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Los círculos de calidad como herramienta de gestión para abordar el conflicto escolar en la 
institución educativa distrital “Garcés Navas” 
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Bernal Arias Patricia y Preciado Alférez Ángela  
Publicación: Bogotá, 2015  
Palabras Clave: 
 Gestión, conflicto escolar, círculos de calidad.  
Descripción Breve:  
Este trabajo investigativo explora el alcance de la herramienta círculos de calidad en 
la gestión de situaciones conflictivas al interior del aula de clase, con el propósito de 
incidir en la reducción de conflictos escolares causados por faltas leves y graves, y con 
ello generar un aprovechamiento efectivo de las horas clases al interior de cada aula. 
Además de potenciar aptitudes, valores y liderazgo en los estudiantes a permitirles ser 
gestores de las soluciones de sus propias vivencias conflictivas, viendo el conflicto como 
una oportunidad de aprendizaje y potenciador de liderazgo entre los estudiantes.     
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Fuentes Bibliográficas:  
Los autores que sustentan la presente investigación en lo que respecta a la Gestión, 
gerencia educativa y Círculos de calidad.: PERNETT, Martinez Fajardo, Eduardo, S. G y 
Gómez  Saavedra 
Respecto al tema de conflicto y gestión del conflicto escolar: Aguilar S., J. F., & 
Betancourt G, J. J, Betancourt Godoy, J. J., & Aguilas Soto, Cerezo Ramírez, Fernández 
García, I., Villaoslada, E., & Fuentes Lapponi, Gaviria Castro, F. A., & Rubio Gomez, 
Herrera Duque. 
Contenido: El trabajo de investigación realiza un recorrido por las herramientas que 
se han construido en el marco nacional y local para trabajar el tema del conflicto y la 
violencia escolar. Así mismo, revisa el marco legal en el cual están inscritos cada uno de 
ellos dando así una mirada más global del conflicto escolar, para luego centrarse en el 
tratamiento desde la gestión de situaciones conflictivas al interior del aula de clase.  
El trabajo está compuesto por varios capítulos en los que inicialmente, se establecen 
el planteamiento del problema, la contextualización, la justificación, los objetivos y los 
antecedentes como marco a partir del cual se delimita la problemática a trabajar. Luego, se 
establece el marco teórico y los antecedentes desde los cuales parte la presente propuesta 
exploratoria.  
Posteriormente, se encuentra la metodología de investigación y su consecuente 
diseño, en el que se delimita el enfoque cuantitativo siendo este un estudio de tipo 
exploratorio. Finalmente, se presenta la interpretación de  los resultados a luz de los 
referentes teóricos y conceptuales, permitiendo así, plantear las conclusiones y las 
recomendaciones y proyecciones arrojadas por el trabajo de investigación.  
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Adicional a lo anterior, se presentan  los anexos y a las herramientas que sirvieron 
de soporte para la recolección de la información.  
Metodología: La investigación se sitúa en la perspectiva exploratoria del paradigma 
cuantitativo de las ciencias sociales, en la que las técnicas principales fueron; la entrevista, 
la observación, los cuestionarios y los grupos focales y en donde se trabajo, con el análisis 
de los datos y observaciones fue posible establecer, organizar y analizar la información 
recolectada. 
Conclusiones: La investigación mostro que Como herramienta de gestión del 
conflicto escolar en la IED Garcés Navas, consideramos como conclusión general, que la 
exploración de una herramienta nueva como lo son los “círculos de calidad”, es factible en 
la medida que genera todo un derrotero de  de procesos diagnósticos, de diseño, planeación 
y ejecución de acciones con el fin de predecir y visualizar para dónde va la organización en 
términos de convivencia dentro del aula escolar; así, se intenta explicar y cuantificar  los 
resultados de la gestión para  sistematizar conocimiento, delimitar problemas y contribuir 
con alternativas de solución.  
En un principio el trabajo debe ser muy instructivo y guiado para otorgarle 
herramientas de recolección, organización y análisis de la información de las causas del 
conflicto a tratar, pero a medida que se incorpora la técnica de mediación y el análisis de las 
causas de un conflicto, su implementación en las instituciones educativas como herramienta 
que gestiona el conflicto escolar, es positiva pues se le permite a los mismos estudiantes 
hacer parte de un proyecto que pueden liderar y aplicar sus capacidades en el desarrollo de 
la solución de sus propios conflictos. Se puede concluir que Los Círculos de Calidad como 
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Herramienta de Gestión de Conflicto escolar dentro del aula de clase aporta a la búsqueda 
de soluciones alternativas y emancipadoras en los estudiantes del IED Garcés Navas. 
Convirtiéndose así, en una herramienta que previene faltas gravísimas como los frecuentes 
ataques de matoneo y ciberbullying desencadenantes de tantas tragedias que a diario 
lastimosamente debemos presenciar. 
Fecha elaboración del resumen: 15 de Octubre de 2015 
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1 Introducción 
El siguiente trabajo fue realizado con el fin de explorar y aportar una  herramienta 
para la gestión y solución alternativa de conflictos al interior del aula escolar en el IED 
Garcés Navas ubicado en la localidad de Engativá al noroccidente de Bogotá, Colombia. La 
herramienta círculos de calidad está enmarcada en el ámbito de la administración de 
organizaciones y aporta elementos de diagnóstico, planificación, ejecución y evaluación 
con el fin de hacer gestión a una problemática que amenaza la convivencia y el 
aprovechamiento del tiempo-clase efectivo dentro del aula.  
En el caso  de los conflictos escolares que sin ser tratados a tiempo y con un 
adecuado proceso pueden generar violencia escolar, generando así una serie de maltratos 
verbal-físico entre estudiantes inclusive, profesores, con distintos referentes de autoridad y 
cuyas relaciones divergentes vienen a ser aunadas en el espacio escolar.  
Con lo anterior en mente, en un comienzo se exploran aportes teóricos sobre la 
administración y gestión de organizaciones y específicamente en organizaciones 
educativas. Esto permite ampliar el espectro con base en la revisión de experiencias y 
antecedentes que hayan trabajado herramientas de gestión aplicadas al conflicto escolar. 
Posteriormente, se procede a la recolección de información del contexto y el ambiente 
natural en el cual se intenta explorar la herramienta, en el caso específico del IED Garcés 
Navas.  Así como el análisis y la interpretación de todos los datos recolectados, por medio 
de los pasos estructurados según el modelo de investigación cuantitativa y de acuerdo al  
tipo de investigación que orientó todo el esfuerzo, el cual es de tipo exploratorio.  
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En el momento en que se implementa la metodología de los círculos de calidad para 
el tratamiento y la gestión de los conflictos generados en el aula,  el fin es revisar el 
impacto en el aprovechamiento de clases y el mejoramiento de la convivencia. Esto permite 
formular preguntas como; ¿dónde estamos hoy?, ¿qué podemos hacer?, ¿cómo podemos 
cambiar?, ¿Cuál será el impacto de un plan?, ¿estamos haciéndolo tan bien cómo 
podemos?, entre otras preguntas en cuanto a reducción de conflictos, soluciones a 
conflictos planteadas por los estudiantes, aprovechamiento de clase y mejoramiento de la 
convivencia escolar; lo cual representa una gestión del conflicto escolar.  
Explorar propuestas de sociabilidad en grupos de personas ha demarcado nuestra 
hipótesis; ella supone que es posible dar cuenta de la operatividad de cierta concepción 
acerca del manejo de conflictos. De tal forma, el presente proyecto tiene como fin la 
exploración de la aplicabilidad de la “Teoría de los círculos de calidad” como alternativa 
para la gestión del conflicto escolar al interior del aula de clase en la “Institución Educativa 
Distrital Garcés Navas”. Se pretende ver la realidad en la que se desarrollan diferentes 
interacciones entre individuos y grupos como partes de un todo para aplicar ideas que 
propicien la reducción de número de conflictos, y por tanto, la convivencia. 
El interés del presente trabajo no es formular una metodología para acabar el 
conflicto entre estudiantes y maestros, sino experimentar una posible reducción del número 
de conflictos con una herramienta que indague sobre lo mejor de cada persona que participe 
en un conflicto para llevarla a identificar sus necesidades, intereses, y la responsabilidad de 
sus compromiso frente a los otros y así, impactar en la convivencia del día a día. Debido a 
la amplia y dispar gama de elementos teóricos y prácticos que convoca, este trabajo ha 
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optado por presentarse en estilo monográfico y no ensayístico. La razón consiste en que 
pretende detallar los aspectos experimentales  de la exploración primando el esbozo de los 
aspectos de una investigación que trabaja un problema y presenta hipótesis y conclusiones 
o resultados al respecto. 
2 Estructura de la propuesta 
Presentamos a continuación los aspectos teóricos, el alcance, los conceptos y 
problemas asociados a la generación de una propuesta exploratoria de intervención del 
conflicto escolar para la IED Garcés Navas. 
2.1 Planteamiento del problema 
El Barrio Garcés Navas está ubicado en Bogotá en la localidad de Engativá, la cual 
cuenta con una población de 836,897 habitantes. Según informes de la policía nacional, 
derivados de los consejos de seguridad local (Consejos de seguridad Local Bogotá 
Humana: 2013) los habitantes de este barrio perciben que el derecho más vulnerado en su 
comunidad es el de la seguridad personal. Se presentan como causas, el alto consumo de 
sustancias psicoactivas, la incontrolada venta de licores por parte de gran variedad de 
establecimientos, un creciente desempleo juvenil que asocian a hurtos y otro tipo de 
acciones violentas como venganzas, violencia intrafamiliar, etc.; algunos habitantes 
consideran que necesitan fortalecer las relaciones interpersonales locales.  Se escoge el IED 
Garcés Navas porque en esta institución de educación distrital se cuenta con el fácil acceso 
e intervención a los cursos donde se posibilita la aplicación de la herramienta. Desde la 
dirección del colegio, rector, coordinadores y orientación se dio a conocer el proyecto, 
contando con el apoyo y el aval para su aplicación. 
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El IED Garcés Navas, cuenta con dos sedes con 1000 estudiantes cada una. Los 
estudiantes, maestros y la coordinadora de disciplina evidencian diversos conflictos 
estudiante - estudiante y maestro - estudiante. En promedio diariamente cada profesor vive 
internamente en el aula 3 casos de conflictos en la jornada escolar en los grados 601 y 702 
del ciclo tres en la jornada de la mañana (Gráfico 12 Registro del número de incidencias 
diario). De cada tres conflictos, dos de ellos son aparentemente "resueltos" dentro del aula 
por medio de registros en el observador del estudiante, en donde el profesor describe la 
conducta de los implicados,  los relaciona con numerales del Manual de Convivencia y 
finalmente los estudiantes firman (Gráfico 8 Portadores de Soluciones a los conflictos). Los 
casos que llegan a coordinación de disciplina presentan sanciones como citación a padres 
de familia, sanciones o expulsiones luego del debido proceso según Manual de 
Convivencia.  (Ver Anexo 2 ficha de observación 2 y Anexo 4 .Entrevista directora de 
grupo.). 
Como consecuencia, los maestros gastan tiempo adicional de la clase diligenciando 
formatos del observador para tipificar las conductas "negativas" de sus estudiantes, que en 
el óptimo aprovechamiento en el proceso formativo del conflicto y de cualquier tipo de 
desarrollo cognitivo. Los estudiantes, a su vez, se han acostumbrado a las sanciones, “al 
paso a seguir” sin reflejar sentido de responsabilidad frente a la situación. Las directivas del 
plantel reconocen  no haber explorado herramienta alternativa alguna para la gestión del 
conflicto y aducen que no lo han hecho debido a que esto implica mucho tiempo y desgaste 
de la comunidad educativa. Es decir, le demandaría más trabajo a los profesores, a las 
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orientadoras, coordinadores y no han visualizado quien se podría encargar de comandar un 
proyecto para la gestión del conflicto escolar. (Ver anexo 4 Entrevista Orientadora) 
En una situación como esta, con conflictos constantes, evadidos e ignorados, sin 
acciones formativas y edificantes para el aprendizaje, los sujetos se reconocen impotentes, 
casi que inoperantes frente al universo de soluciones y estrategias que pueden hacer del 
conflicto una oportunidad para conocerse mejor; les resulta poco atractivo liderar procesos 
alternativos y eficaces en la gestión del conflicto, crear semilleros de futuros mediadores y 
líderes inspiradores de vida, etc. Así, es necesario explorar e implementar herramientas que 
indaguen y aprovechen las cualidades de cada uno de los miembros de la institución 
educativa como parte de una organización. Herramientas que atiendan vicisitudes como la 
delegación de problemas a un coordinador que no ofrece sino sanciones simbólicas sin la 
activa participación de los involucrados. (Ver anexo 3 Entrevista Coordinadora de 
Disciplina). 
Ante la posibilidad de implementar herramientas de la gestión, tradicionalmente 
utilizadas en el sector empresarial para gestionar la escuela, no como una empresa, sino 
como una institución que necesita de herramientas que eleven la convivencia y la idoneidad 
de sus estudiantes por medio de la atención de procesos de convivencia, la estrategia de los 
círculos de calidad convoca una mirada novedosa las alternativas que circundan el conflicto 
escolar y resulta necesaria para hacer a los jóvenes de la IED “Garcés Navas” conscientes 
de los factores, causas y consecuencias de las propias acciones. Ya que la misión de un 
círculo de calidad consiste en aportar al mejoramiento de la organización, resaltar el lado 
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humano de los sujetos que integran la organización y propiciar la aplicación del talento de 
las personas para el mejoramiento continuo ante el conflicto.  
Los círculos de calidad como herramienta de gestión de grandes organizaciones 
sirven para mantener la calidad de sus servicios y ayuda a los agentes interesados a definir 
y resolver problemas propios que se proyectan en la totalidad de la organización. Con el fin 
de abordar los conflictos escolares, se pretende aplicar la teoría los “círculos de calidad” en 
la escuela, con el propósito que los involucrados sean los gestores de sus propias 
soluciones. En ese sentido es válido preguntar: ¿Pueden los círculos de calidad llegar a 
constituir una alternativa para la gestión del conflicto escolar en la IED Garcés 
Navas?  
2.2 Antecedentes 
Pueden esbozarse dos tipos de antecedentes alrededor de la gestión del conflicto 
escolar. El primer tipo engloba esfuerzos gubernamentales e institucionales y el segundo 
experiencias que señalan derroteros para este trabajo.  
Dentro del marco gubernamental e institucional puede citarse el proyecto de ley 201 
de 2012 presentado por el gobierno a la Cámara de Representantes que buscaba “establecer 
el marco institucional para que el sistema educativo promueva y fortalezca la formación 
ciudadana y el ejercicio de los derechos humanos, sexuales y reproductivos de los 
estudiantes, de los niveles educativos de preescolar, básica y media y contribuir con otras 
instancias y entidades a la formación de ciudadanos activos que aporten a la construcción 
de una sociedad democrática, participativa, pluralista e intercultural, en concordancia con 
el mandato constitucional y la Ley General de Educación -Ley 115 de 1994- mediante la 
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creación del Sistema Nacional de Convivencia Escolar y Formación para el Ejercicio de 
los Derechos Humanos, la Educación para la Sexualidad y la Prevención y Mitigación de 
la Violencia Escolar” (Gaceta,1999: 12).   
Ese sistema buscaba entre otros objetivos “la  prevención, protección, detección 
temprana y denuncia de todas aquellas conductas que atentan contra la convivencia 
escolar” (Gaceta,1999: 12). Este sistema cuenta con tres comités, entre ellos, el Comité 
Nacional de Convivencia Escolar, los Comités Municipales, Distritales o Departamentales 
de Convivencia Escolar y los Comités de Convivencia Escolar. Estos últimos “ayudan en la 
conciliación y resolución de los conflictos escolares mediante la aplicación del manual de 
convivencia, garantizando en todo caso, el cumplimiento de las disposiciones establecidas 
en este último y una vez agotadas las instancias directas de mediación…activa la ruta de 
intención integral y debe aportar “un espacio de conciliación para la resolución de 
situaciones conflictivas que afecten la convivencia escolar, por solicitud de cualquiera de 
los miembros de la comunidad educativa” (Gaceta, 1999 : 12) 
La importancia de la gestión de los comités de Convivencia Escolar consiste en que 
tiene en cuenta el contexto social‐regional, las condiciones de las instituciones educativas, 
las condiciones familiares individuales para determinar la permanencia o la deserción de 
niños, niñas y adolescentes en el campo educativo, específicamente en grados 1 a 5, básica 
secundaria (6-9) y media (10 y 11) en 94 entidades territoriales en todo el territorio 
nacional. Así, con una muestra de 4.049.797 estudiantes 21.897 directivos y 298.249 
docentes, determina razones asociadas a la desvinculación de los estudiantes entre las que 
figuran, el maltrato de compañeros con una participación del 13%, el conflicto y la 
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violencia en el colegio con 15%, y el maltrato por parte de profesores y directivos con un 
13%. (Ministerio de Educación Nacional, 2009).  
Otro ítem importante a la hora de esbozar esfuerzos gubernamentales e 
institucionales puede ser la gestión del conflicto escolar que se ha venido tratando por los 
programas “Ariadna” y “Hermes”, programas creados por el Centro de Arbitraje y 
Conciliación (CAC) de la Cámara de Comercio de Bogotá, entidad sin ánimo de lucro que 
cuenta con un Centro de Arbitraje y Conciliación desde 1983. El CAC se centra en la 
administración del conflicto como inherente a la conducta humana y dirige su gestión en 
dos vías: la solución de conflictos y la formación en el manejo del conflicto dirigido a tres 
sectores: el empresarial, comunitario y escolar. Estos dos programas utilizan un conjunto de 
herramientas y fórmulas para mediar y tratar conflictos llamados MASC (Mecanismos 
alternativos para la solución de conflictos).  
En un comienzo la Cámara de Comercio de Bogotá junto con el Banco 
Interamericano de Desarrollo convalidan el programa “Ariadna- tejiendo los hilos de la 
paz” el cual surge como propuesta dentro del contexto escolar como espacio donde los 
jóvenes podían solucionar sus problemas por medio del diálogo, dirigido a niños, niñas y 
jóvenes entre los 11 y los 18 años de edad. Posteriormente, por medio de la Secretaría de 
Educación del Distrito de Bogotá, se seleccionan las escuelas donde posteriormente fue 
implementado en el año 2001. El “Programa para la gestión del conflicto escolar 
HERMES” el cual se desarrolló en las escuelas públicas de estratos bajos e impulsa 
estrategias educativas generadas por los maestros, directivos y padres de familia, dando 
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prioridad al enfoque de inteligencia emocional, el desarrollo de habilidades y competencias 
para la resolución de conflictos.  
También puede mencionarse el Programa de Educación para el Ejercicio de los 
Derechos Humanos – Eduderechos - liderado por el Ministerio de Educación Nacional 
(MEN), el cual es una plataforma para la implementación de proyectos pedagógicos de 
educación para los derechos humanos en las instituciones y el cual se encuentra enmarcado 
en el  plan decenal de educación 2006-2016 reconoce que la educación debe formar y 
fortalecer las competencias básicas para vivir los derechos humanos desde la misma 
escuela, siendo ésta parte del quehacer fundamental. Su metodología se centra en la 
formación de competencias básicas para el ejercicio activo de los derechos humanos desde 
la escuela y utiliza el portal interactivo de "Colombia Aprende" para promover la 
implementación del programa con todas las instituciones interesadas.   
Un segundo tipo de antecedentes resultan experiencias puntuales como las recogidas 
en el año 2000 por un grupo de investigación dirigido por Juan Francisco Aguilar Soto y 
José Javier Betancourt Godoy, el cual revisó y dio a conocer cuatro experiencias al interior 
de los  colegios “Benposta Nación de Muchachos”, el “Instituto Cerros del Sur”, el 
“Colegio Rodrigo Lara Bonilla” y el “Gimnasio Suroriental América Latina” en el 
“Encuentro Distrital de experiencias escolares en construcción de cultura democrática” en 
Bogotá el 29 y 30 de julio de 1999.  Así, se presentaron por ejemplo, la propuesta de 
autogobierno del Colegio Benposta que consistía en la creación varios “espacios de 
participación para la autogestión de gobierno por parte de los estudiantes, así como la 
refrendación y puesta en marcha de prácticas democráticas apoyadas por la comunidad 
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adulta” (Aguilar S. &Betancourt G, 1999:37). Otra experiencia es la del “Instituto Cerros 
del Sur” donde los estudiantes y profesores asumieron el rol de promotores sociales 
combinando las actividades académicas con actividades comunitarias y además definiendo 
su labor como un “proyecto de educación alternativa que busca la transformación social” 
(Aguilar S. & Betancourt G, 1999:46).  Por otra parte, en el Colegio Rodrigo Lara Bonilla 
se evidenció un cambio sustancial en la manera como se resolvían los conflicto; los niveles 
de agresividad disminuyeron, se da participación de los estudiantes en la resolución de 
conflictos, participación en la toma de decisiones frente a los conflictos y existe un grupo 
de Mediadores que pretende prevenir situaciones conflictivas entre los estudiantes. Este 
grupo está conformado por 30 estudiantes que se reúnen semanalmente con el coordinador 
académico para hablar sobre la manera de solucionar los conflictos que se presentan, su 
labor es preventiva y pretende bajar los niveles de agresividad de las situaciones (Aguilar S. 
& Betancourt G, 1999:46).  
2.3 Justificación 
El conflicto escolar es un tema de interés para las personas que trabajan en 
educación; la frecuencia con la que ocurre en las escuelas de diferentes estratos, 
económicos y sociales, el alto impacto en el clima del aula escolar, la seguridad personal 
física y sicológica de todos los partícipes de una comunidad académica, etc., son factores 
de vital importancia dentro de la convivencia. La necesidad de este trabajo se articula con la 
necesidad de generar estrategias  de convivencia en las instituciones educativas, cuestión 
que redunda en la reducción del número de conflictos escolares al interior del aula de clase. 
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Ante los alcances de los índices de violencia escolar y de conflictos escolares en el 
distrito, se hace necesario presentar estrategias alternativas, experiencias y lúdicas que 
propicien el desarrollo de una convivencia en el cual no se extinga el conflicto sino se 
explore lo mejor de cada persona en la resolución alternativa del mismo. En el caso de la 
IED “Garcés Navas” los maestros cada vez se ven más implicados en la necesidad de 
mediar en la solución de problemáticas sin contar con herramientas eficaces para enfrentar 
de forma asertiva conflictos. La institución debe adoptar herramientas y estrategias eficaces 
en la gestión del conflicto escolar en tanto es consciente de diversas situaciones que 
confrontan  los jóvenes y que suelen enrarecer el clima educativo. Actualmente la 
población de bachillerato se ve inmersa en problemáticas como; el consumo de sustancias 
psicoactivas, suicidio, abuso y maltrato infantil, matoneo y ciberbullying y agresividad 
entre estudiantes al interior del aula de clase (Gráfico 4 Problemáticas Bachillerato 2013).      
2.4 Hipótesis 
Teniendo en cuenta una observación que determina antecedentes amplios de 
desarrollo y el tratamiento de conflictos escolares en la IED “Garcés Navas”, se evidencia 
la urgente necesidad de implementar estrategias  de solución al interior del aula de clase e 
indagar acerca de concepciones organizacionales y de trabajo de grupo como terreno 
posible de actuación para tratar la problemática. 
La necesidad manifiesta de no acabar con el conflicto sino de gestionarlo, convoca a 
trabajar la concepción de los círculos de calidad como herramienta alternativa para la 
gestión del conflicto escolar en el aula de clase. En ese sentido este trabajo asume como 
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hipótesis que la aplicación de la teoría de los círculos de calidad se constituye como una 
alternativa viable para la gestión del conflicto escolar en la IED Garcés Navas. 
2.5 Objetivos 
2.5.1 Objetivo General 
Aportar herramientas alternativas para la gestión del conflicto escolar en la IED 
“Garcés Navas” sirviéndose de la teoría de los “círculos de calidad”. 
2.5.2 Objetivos específicos 
1) Identificar y clasificar las causas de los conflictos escolares en los grados 
601 y 702 para establecer cuáles son objeto de gestión por medio de la  
herramienta. 
2) Aproximar a los estudiantes al concepto y la metodología de los círculos de 
calidad para implementar la herramienta círculos de calidad. 
3) Validar la eficacia de la herramienta para la reducción de los conflictos 
escolares. 
2.6 Marco teórico 
De acuerdo con la pretensión de este trabajo, se entiende como marco teórico el 
esbozo de alternativas en administración y gestión de organizaciones, específicamente de 
organizaciones educativas y de cohesión de grupo y del conflicto que fundamenten una 
propuesta a implementar. Plantear para la IED Garcés Navas proyectos alternativos en la 
gestión de sus conflictos internos convoca a una revisión de dichas alternativas. En ese 
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sentido, se hace una breve reseña de los conceptos propios de la administración y la gestión 
y algunas tendencias administrativas. 
2.6.1 La Administración y la Gestión. 
En cuanto a los conceptos clásicos sobre la administración Cecilia Correa de molina 
cita en su trabajo a Nidia Arenas quien concibe la administración como “un sistema social 
que por medio de procesos de planeación, organización, ejecución y control, coordina los 
recursos humanos; financieros y materiales de una entidad, en función de sus objetivos y 
fines siendo dinamizado por un sistema de comunicaciones y teniendo directrices 
condicionadas por los demás sistemas sociales” (Correa, 2005, pág. 18) 
Aunque este concepto aplica para cualquier institución, las instituciones educativas 
necesitan planteamientos que acojan toda su complejidad dinamizando en sí la 
administración de la misma. De este modo, esta autora plantea el proceso administrativo en 
las siguientes fases; planificación, la organización, la ejecución y el control. Y propone 
además, una administración estratégica la cual comprende los enunciados de Maslow en 
cuanto a la identificación de los individuos, el grado de identificación del individuo con el 
rol, las potencialidades, competencias y conocimientos de los sujetos en relación a la tarea 
que cumpla y el grado de motivación que siente el individuo frente al cumplimiento de la 
tarea asignada.  
Seguidamente, Correa plantea un trípode fundamental en el cual es necesario 
soportar las políticas administrativas de una institución, conformado por la Anticipación, 
Innovación y  Excelencia, lo cual genera credibilidad. Advierte que si las instituciones 
educativas no se centran en la excelencia con unos estándares de mejoramiento continuo y 
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de calidad, no podrán entrar en un nuevo escenario. Con la innovación las organizaciones 
adquieren ventajas competitivas y a través de la anticipación se puede estar en el lugar y el 
momento correcto a la hora de ofrecer un servicio. El nuevo escenario es aquel atravesado 
por los nuevos ambientes geopolíticos, económicos y culturales permeados por una 
constante incertidumbre y adversidad.  
Para el desarrollo del presente trabajo, nos llamó la atención el modelo en la 
reingeniería planteado para la organización educativa. A continuación se enseña de manera 
resumida el modelo propuesto por la autora:  
Tabla 1 Modelo Reingeniería Administrativa 
PREGUNTAS POSICIONAMIENTO ACCIONES RESULTADOS 
¿Dónde estamos hoy? 
¿Qué podemos hacer? 
¿Cómo podemos utilizar 
mejor las competencias? 
¿Cuál es nuestra 
estrategia organizacional? 
- Nivel diagnóstico - Análisis del contexto y de la 
competencia 
- Definición de un paradigma 
básico para una institución 
- Prospectiva institucional 
- Identificación de escenarios 
deseables 
- Oportunidades 
- Fortalecimientos 
- Estrategias 
- Diagramas de flujo 
- Alto nivel de 
competencia 
¿Cómo podemos 
cambiar? 
¿Cuál será el impacto de 
nuestros planes? 
¿Cómo integrar nuestros 
planes en las acciones 
actuales? 
- Re-invención de la 
institución 
 
- Nivel de aceptación, 
diseño y prueba del 
modelo 
- Diagrama de los procesos 
institucionales  
- Nuevo modelo y flujo de 
trabajo con la re-invención. 
- Diseño de la nueva 
institución: flujos de trabajo 
- Nuevos procesos y 
flujo de trabajo 
- Análisis de costos-
beneficio 
 
¿Qué cambios son 
necesarios en la forma 
como realizamos las 
tareas pedagógicas? 
¿Cómo dirigir y controlar 
el impacto sobre el Staff? 
¿Cómo coordinar todos 
los cambios? 
- Construir la 
infraestructura 
- Flujo de trabajo 
- Contexto y 
competencias 
- Costo-beneficio 
- Formación 
permanente 
- Talento humano 
- Recursos 
- Definición de presupuesto y 
recursos para la 
implementación  
- Implementaciones 
tecnológicas 
- Desarrollo organizacional 
- Planeación detallada de la 
implementación 
- Infraestructura 
tecnológica 
- Talento humano 
calificado 
integralmente 
- Estructura 
organizacional 
- Presupuesto indicado 
- Plan de metas y 
niveles de 
competencia 
¿Estamos haciéndolo tan 
bien cómo podemos? 
¿Qué podemos hacer con 
las nuevas ideas? 
- Implementación 
- Evaluación  
- Control 
- Ultimo nivel: se 
recogen los frutos de 
la labor realizada y 
se recomienza la 
espiral 
- Inicio de la nueva operación  
- Direccionalidad de la 
institución  
- Evaluación del impacto 
- Logros  
- Experiencia  
- Cambios 
significativos 
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2.6.2 Administración y calidad en las instituciones Educativas 
Aunque el término es acuñado en el sector industrial, en donde los indicadores se referían a 
las actividades productivas, poco después comenzaron a aparecer esta y otras categorías en 
todas las instancias del proceso organizacional. Se comienza a hablar de compromiso, clima 
laboral, planeación estratégica, administración exitosa, solución de problemas, cliente, 
excelencia, entre otras categorías propias de la calidad total y que contribuyeron a que 
empresas de servicios comenzaran a re-direccionar sus procesos de administración y 
gestión, con el fin de hacerle frente a los nuevos contextos de competitividad. De acuerdo a 
esto, Correa plantea que la revisión de cada uno de estos procesos podrían dar luces al 
“entendimiento de la problemática educativa,  como una posibilidad metodológica para su 
cualificación” (Correa, 2005, pág. 78) 
En el ámbito educativo el término calidad se ha instrumentalizado con la medición y 
captura de resultados equiparándolo al de “control”, y por ende, al “control de calidad”. De 
allí que sea el resultado de las calificaciones obtenidas por los estudiantes y por los altos 
puntajes en las pruebas de Estado que a la vez, califican y posicionan a las instituciones 
educativas.  
La calidad desde el ámbito educativo se genera mediante “la definición de la 
filosofía, políticas, misión, visión, propósitos, objetivos, competencias, metas y estrategias, 
que son componentes estructurales de un Plan estratégico” (Correa, 2005, pág. 79) . Sin 
embargo, una visión de calidad revisada desde esta única perspectiva queda incompleta si 
se deja de lado el sentido social de la educación, las dimensiones humanas que revisten a 
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sus actores las cuales deben ser potencializadas y armonizadas de acuerdo a las necesidades 
de su entorno inmediato y mediato. De acuerdo con estos presupuestos, la autora plantea los 
siguientes aspectos que ayudan al aprendizaje continuo en una organización para lograr una 
gestión de la calidad. 
- Fomentar una cultura de la administración y gestión que acepte el error y la 
incertidumbre. Siendo estas últimas propias de los entornos complejos y 
variables. 
- Fomentar una aproximación colectiva y democrática al análisis y solución 
de problemas complejos, reconociendo la necesidad de explorarlos desde 
diferentes miradas. Lo anterior ayuda a buscar diferentes puntos de vista y 
estrategias de solución. 
- Fomentar la planificación estratégica altamente participativa, de abajo 
hacia arriba, donde al mismo tiempo que se planifica lo que se pretende 
alcanzar, también se planifique lo que se desea evitar. Siendo las acciones 
producto del proceso de aprendizaje, no de la imposición.  
- Facilitarle a los actores del proceso, la posibilidad de aprender a aprender, 
creando las condiciones fundamentales para que se sientan comprometidos 
con la situación.  
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2.6.3 Actividades administrativas y de Dirección de una Organización Educativa 
Dentro de una organización educativa, según J.A. Pernett quien revisa las nuevas 
formas de concebir y abordar las instituciones educativas en su trabajo sobre 
Educación y Gestión. Se llevan a cabo unas actividades administrativas las cuales 
están encaminadas así: 
- Gestión Pedagógica 
- Gestión Administrativa y de Dirección 
- Gestión del Desarrollo Humano 
 
Las actividades propias dentro de la gestión del Desarrollo Humano comprenden; la 
formación y capacitación del personal, los servicios complementarios a la comunidad 
educativa, la formación ciudadana, la atención a la heterogeneidad, el cuidado y la 
conservación del entorno. (PERNETT., 2003, pág. 22). Puntualmente la presente propuesta 
se ubica dentro de la gestión del desarrollo humano ejecutando actividades encaminadas al 
cuidado y conservación del entorno, no solo físico, sino de convivencial y con actividades 
encaminadas a la formación ciudadana diversa. A continuación se presenta el modelo de 
Gestión y Administración propuesto por Pernett y dentro de él, la ubicación de la 
herramienta círculos de calidad como generadora de actividades potenciadoras de entornos 
adecuados para aprender y de formación ciudadana.  
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2.6.4 Tendencias administrativas 
En el marco de las organizaciones empresariales se identifican tendencias y 
diferentes metodologías de administración, gestión y gerenciamiento. Ellas son importantes 
en tanto aportan un núcleo epistémico a nuestro trabajo. De allí, que sea de gran 
importancia para la gestión del conflicto escolar conocer cuál ha sido el recorrido y la 
evolución de las técnicas, el método y el conocimiento que se ha podido recopilar sobre la 
gestión de organizaciones, específicamente en la administración del recurso humano y los 
sistemas de apoyo. Por lo anterior, de la mano de Carlos Eduardo Martínez y su análisis de 
los sistemas de gestión y organización de la empresa, se intenta revisar cuál es el recorrido 
y las vertientes filosóficas y metodológicas para la generación de los círculos de calidad, 
siendo ésta, la herramienta escogida para llevar a cabo el proceso de gestión de conflicto 
escolar en el colegio Garcés Navas. 
A continuación se algunos modelos que a grandes rasgos convocan la cuestión de 
los “círculos de calidad”: 
2.6.4.1 Teoría de la Gestión. 
El aporte que hace esta teoría a este trabajo consiste en su intención de pensar las 
relaciones de grupo como relaciones de organizaciones que examinan sus problemas en 
Gráfico 1 Modelo Administración Instituciones Educativas Pernett. 
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momentos de choque e incertidumbre. La teoría de la gestión sistematiza el conocimiento 
sobre manejo y el comportamiento directivo de las organizaciones, observa las técnicas, los 
métodos y normas para la administración de las mismas. Implica la sistematización del 
management
1
,  un conjunto de procesos diagnósticos, de diseño, planeación y ejecución de 
acciones con fines predictivos y visionarios sobre la organización; así, se busca explicar y 
medir  los resultados de la gestión, sistematizar conocimiento por medio de modelos de 
representación mental, delimitar problemas y contribuir con alternativas de solución.  
Llama nuestra atención que se apoya en la teoría constructivista y en la del 
pensamiento sistemático complejo. En ese sentido, convoca procesos de autorregulación 
para las organizaciones capaces de avanzar en la incertidumbre, por ejemplo, del mercado. 
Los principios de ésta última se refieren a la identidad organizacional, iniciativa personal, 
acción colectiva, racionalidad democrática, procesos paradójicos de orden y desorden, en 
donde las decisiones se toman para manejar información, importar y explorar insumos, 
energía y soluciones para problemas sociales, físicos, biológicos y ecológicos (Martínez 
Fajardo, 2013:42). 
2.6.4.2 New Deal, Conductismo. 
Otra manera de pensar en la gestión de conflictos consiste en “conducir” a los 
partícipes a la solución pacifica de sus diferencias. Las necesidades, expectativas, los 
                                                 
1
 Término acuñado en 1880 y el cual denota -según Carlos Eduardo Martínez - por lo menos cuatro 
acepciones: teoría o conocimiento social y tecnológico, proceso de organización y gestión, ejercicio de 
profesión o estructura de institución 
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intereses, la motivación y los valores constituyen un conjunto de factores que determinan la 
conducta de las personas en las organizaciones. El estudio de todos estos factores 
fundamenta la visión conductista
2
 acerca del conflicto en las relaciones de grupo, aquí se 
trabaja el componente pulsional de las personas con el fin de usar una serie de técnicas para 
influir en el comportamiento de las mismas. La teoría asume que en los comportamientos 
de las personas se evidencian con patrones como impulso, hábito, refuerzo y recompensa. 
La recompensa es suministrada al darse una conducta deseada la cual, si es reiterada puede 
llegar a convertirse en un hábito aprendido, es decir, un condicionamiento operante 
(Martínez Fajardo, 2013:57).  
2.6.4.3 La Teoría Y. 
Otro enfoque interesante y que aporta luces sobre esta exploración apuesta por  un 
replanteamiento de la concepción de las relaciones jerárquicas. Basado en las necesidades y 
con la certeza de que a mayor motivación es mayor la productividad de la organización, 
surgió un enfoque basado en las necesidades superiores del hombre. Mc Gregor en 1960 
propone generar un cambio en la forma de gerencia de tipo X (unidireccional) por una de 
tipo Y (interdependiente) en donde haya más participación e integración con un clima 
organizacional mejorado para generar así, mayor motivación, productividad y crecimiento. 
La teoría X según este autor, es una forma gerencial formal y controladora a través de la 
amenaza y el castigo y se toman en cuenta las necesidades primarias de las personas, 
                                                 
2
Otros nombres con los cuales se le conoce a este enfoque es el “behaviorismo”, “ciencias de la 
conducta en la industria” o “sociología industrial”.  
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partiendo del hecho de que el trabajo no es connatural al hombre y que siempre va a 
necesitar ser persuadido, recompensado o castigado para trabajar, lo cual conlleva a 
resultados pobres en la producción. La teoría Y introduce la relación directa entre 
motivación y productividad y la integración entre el alcance de los objetivos personales y 
los de la organización y se centra en las necesidades superiores; el gusto por el trabajo y su 
enriquecimiento, el trabajo en equipo, participación en decisiones y los beneficios de la 
productividad, generan así deseos de superación, autodirección y control (Martínez Fajardo, 
2013:34). 
2.6.4.4 Modelo de desarrollo de gestión de Likert. 
En el mismo sentido, modificar la concepción de la estructuración organizativa 
como un espacio de poder ha resultado útil en la gestión de conflictos. Renis Likert en 1961 
observó que las empresas con estructura eslabonada o con "sistema de gestión cuatro" o de 
grupos participativos eran más productivas que las de "sistema uno" o con estilo autoritario. 
Este sistema cuenta con características como la búsqueda de interacción de grupos y un 
aumento de la motivación por medio de la influencia de motivadores o factores de 
motivación superiores, la promoción  de actitudes de las personas en pro de prestarse 
cooperación, la descentralización y búsqueda de toma de decisiones por grupos, la mejora 
de la comunicación de la información en todas las dirección es buscando la discusión 
amplia y franca (Martínez Fajardo, 2013:34).  
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2.6.4.5 Modelo de Motivación - Higiene y enriquecimiento del trabajo de Frederick 
Erzberg. 
Frederick Erzberg en 1959 apoyado en las anteriores teorías propone unos factores 
de higiene y motivación, aduciendo que en la administración el descuido de la salud 
motivacional trae consigo desagrado en los trabajadores o conflictos en los partícipes de 
una organización. Identificó como factores higiénicos políticas y administración autoritaria, 
la supervisión del trabajador, los salarios, las condiciones físicas del trabajo. Este autor 
encontró que el mejoramiento de estos factores es muy costoso para las empresas y que la 
mejor forma de motivar al trabajador era a través del "enriquecimiento de la tarea". 
Entonces acuñó unos factores de motivación y enriquecimiento de la tarea como la 
búsqueda de logros como autorrealización, el reconocimiento, la generación de 
responsabilidades, ascensos, etc. Estos factores intrínsecos al trabajador hacen que éste 
asuma con mayor responsabilidad su participación en la toma de decisiones.  
El modelo se aplica haciendo un listado de sugerencias que podrían mejorar las 
condiciones laborales con respecto a la motivación y el rendimiento con poca inversión. Se 
seleccionan actividades que modificarían la motivación, selección de mecanismos a 
ejecutar como metas, premios, reconocimientos. Se recomienda la no participación de 
empleados cuyas funciones estén directamente relacionadas con el enriquecimiento del 
trabajo porque a veces se centran más en los factores de higiene extrínsecos y no permiten 
avanzar. La descentralización de la autoridad ayuda a que la creatividad pueda aumentar y 
fluir. Este modelo corresponde a modelos de gestión de países industrializados, por lo cual 
no se recomienda su aplicación en países como Colombia (Martínez Fajardo, 2013:67). 
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2.6.4.6 Gestión Japonesa o de la Calidad Total, GCT. 
Es una estrategia de desarrollo organizacional cuyo objetivo es integrar a los 
agentes internos y externos de la organización como son; empleados, proveedores, clientes, 
directivos, especialistas, etc. Su filosofía se basa en la participación y el control de la 
producción racional, los problemas y las soluciones de la empresa y de la calidad.  
(Martinez Fajardo, 2013, pág. 236). Su origen es oriental, específicamente se fundamentó 
en el mejoramiento del sistema educativo japonés en el año 1868. Posteriormente por 
medio del intercambio estudiantil entre Japón y Estados Unidos, se revisaron puntos en 
común entre la gestión japonesa y el management Taylor-fordista de los Estados Unidos 
dando como resultado una mayor y mejor producción en la industria automotriz. 
Posteriormente William Ouchi en 1982 la llamo la teoría Z basándose en un enfoque 
humanista y una cohesión basada en la comunidad de planta como en el caso de IBM, 
Toyota y Ohno. Luego de la segunda guerra mundial Japón empieza a reconstruirse con 
base en el sistema de gestión de la calidad norteamericano.  
A partir de la perspectiva del control de la calidad surgieron personajes como Taichi 
Ohno y Kaoru Ishikawa quienes lideraron un nuevo e importante desarrollo al sistema de 
control de calidad de Toyota. Ohno propuso la filosofía de "pensar al revés" y el segundo 
respectivamente introduce el concepto de "círculos de calidad" con la idea de centrar la 
calidad en el cliente. Los círculos de calidad o gerencia participativa introducen el 
preconcepto de "justo a tiempo"  para trabajar sobre el control colectivo y la participación 
de todos los trabajadores. Luego Ohno presenta el concepto de Kanban o "tarjeta" el cual 
toma en cuenta las características culturales y económicas del mercado japonés y los 
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espacios para el control colectivo con posibilidades de cambiar los procesos desde abajo. 
Lo característico de esta herramienta es que da la posibilidad de decidir desde los niveles 
inferiores en las organizaciones y esa es la diferencia básica con el management 
norteamericano el cual destaca la eficiencia de la especialización individual del trabajo, 
mientras que la filosofía japonesa resalta la capacidad de un grupo de trabajadores al 
enfrentarse a un problema local y el aprendizaje se va dando por la práctica y el 
conocimiento que se comparta en el trabajo.     
En cuanto a la herramienta de gestión utilizada en este trabajo para la gestión del 
conflicto escolar, el autor Eduardo Gómez Saavedra reseña en su trabajo Los círculos de 
calidad. Contenido en los círculos de calidad, que se inician en el Japón en la década del 60, 
sin embargo, su fundamento teórico nace a partir de las escuelas psicosociologías de la 
administración, en donde se plantea la necesidad de pensar en el trabajador y hacerlo 
participe de las decisiones, y en el concepto de control total de la calidad, es decir, el 
sistema que permite integrar la responsabilidad conjunta de todos los miembros de la 
organización, hacia el progreso de la calidad. Define la herramienta como: “un pequeño 
grupo de personas, pertenecientes a la misma área de trabajo, que se reúnen con el fin de 
identificar, analizar y resolver problemas de calidad, y a las cuales los une, unos mismos 
principios filosóficos y el propósito fundamental de participar en las decisiones de la 
compañía”.  
Normalmente los miembros del grupo trabajan problemas relacionados con su área, 
pues ellos le son familiares y por lo tanto, pueden hacer un mayor aporte en las discusiones 
de los casos; el número de miembros puede estar entre 5 y 15 pero idealmente es de 8 a 10. 
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Y advierte que no constituyen una actividad independiente, que pueda desarrollarse sin que 
esté enmarcada dentro de una filosofía, una política y unos objetivos, que tiendan hacia la 
calidad, el desarrollo personal, el desarrollo de la empresa y la participación; tampoco 
constituyen una tabla de salvación a la cual se debe recurrir, cuando no existe un principio 
de la administración, un concepto de calidad total y una gerencia participativa. El tomarlas 
como una moda puede ser peligrosa y es necesario que antes se dé un clima empresarial 
apto para su crecimiento, y se estudie la realidad industrial y la idiosincrasia de las personas 
envueltas en el sistema. (Gómez Saavedra, 1980) 
 
 
3 Círculos de Calidad. Metodología 
 Los círculos  de calidad nacieron en Japón después de la segunda guerra mundial a 
raíz de la necesidad que tenía de exportar sus productos. De acuerdo con la evolución de las 
tendencias administrativas, el japonés Kaoru Ishikawa, administrador de empresas y 
experto en el control de calidad, señala que se ha dado el surgimiento de la teoría y práctica 
de los "círculos de calidad”, círculos que dan importancia a la participación de todos 
individuos de una organización o grupo, lo que les posibilita la toma de decisiones en todos 
los niveles dentro de cada organización. Así, se resalta la capacidad de un grupo de 
personas para enfrentarse a un problema local, de tal forma que en la puesta en marcha de 
una solución, surja un tipo de aprendizaje por descubrimiento e interdependencias.  
Esta evolución centrada en el individuo como parte de un grupo, da cuenta de la 
necesidad general por atender problemas de base que subyacen a la funcionalidad de las 
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organizaciones. Por ejemplo, es un hecho que al otorgar valor a la capacitación de 
trabajadores de los niveles más bajos se logra un mayor compromiso en ellos desde la forja 
de equipos colaborativos. Específicamente surge la necesidad de realizar un trabajo de 
participación activa de individuos que realizan una función en un espacio determinado, 
abogando por establecer relaciones de interdependencia. Por ejemplo en Japón, luego de la 
segunda guerra mundial, surge la Teoría Z (Ouchi) que con el fin de mejorar los procesos 
de eficiencia  buscaba integrar a los trabajadores de toda empresa por medio de grupos de 
trabajo llamados “círculos de calidad”. Ya en los años 80  a partir del  management 
estratégico se formalizó en Japón el enfoque "Hoshin Kanri", que traduce en español 
“direccionamiento por políticas”, el cual potencia el trabajo de círculos y grupos. Este ha 
sido tan importante que su implementación se ha dado por todo el bloque asiático y se toma  
como uno de los factores de crecimiento del Japón. 
El Japonés Koru Ishikawa citado por (Martinez Fajardo, 2013, pág. 57), afirma que 
el objetivo de los círculos de calidad es proporcionar posibilidades infinitas para cada 
individuo participante. Esta herramienta favorece principalmente a los integrantes de una 
organización y les ayuda a definir y resolver problemas de coordinación. La idea es formar 
un grupo natural o espontaneo de trabajo donde los integrantes se sienten identificados o 
implicados con problemas. La misión de un círculo de calidad consiste básicamente en los 
siguientes aspectos:  
- Aporta al mejoramiento de la organización. 
- Resalta el lado humano de los sujetos que integran la organización 
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- Propicia la aplicación del talento de las personas para el mejoramiento continuo de 
la organización.  
El término de “círculos de calidad” sugiere una estructura y un proceso. Es 
importante cómo está conformado el grupo y los pasos que sustentan la dinámica de 
trabajo: 
- Identificación del problema 
- Análisis del problema y recopilación de la información  
- Búsqueda de soluciones.  
- Selección de una solución 
- Presentación de la solución a la gerencia 
- Ejecución de la solución  
- Evaluación de la solución.  
Igualmente, Ishikawa señala que los círculos de calidad precisan algunos criterios a 
tener en cuenta: 
- Es importante saber que la participación es voluntaria. 
- Los grupos se reúnen una vez a la semana durante las horas acordadas por los 
integrantes del grupo.  
- Las reuniones pueden ser lejos del área de trabajo 
- Los miembros del grupo deben estar capacitados para que su participación sea 
provechosa y continua. 
- Los miembros del grupo son los que eligen el problema, más no la gerencia.  
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Los círculos deben recibir asistencia para abordar ese problema detectado.  Es 
importante la presencia de un asesor externo.  
Ishikawa señala que para establecer un circulo de calidad es necesario convencer y 
comprometer a todos los integrantes de la organización que deseen participar en la solución 
de un problema que los aqueja, debe establecerse una organización que administre las 
funciones relaciones de los partícipes (coordinación, instrucción y operación) y  capacitar 
acerca de los círculos de calidad a las personas para reglamentar su operación y generar 
sistemas de apoyo. El establecimiento de los círculos de calidad sucede en dos etapas, la 
inicial en donde las personas indican cual es el problema, lo analizan y presentan una 
solución a la dirección por medio de un plan de acción y la segunda que consiste en la 
escucha activa de la dirección hacia las personas que conformaron los círculos y que 
presentan sus propuestas. A continuación se puede apreciar el funcionamiento de los 
círculos de calidad aplicados al tratamiento del conflicto escolar.  
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Gráfico 2 Propuesta Proceso círculos de calidad para el IED 
En cuanto a los integrantes, en un círculo de calidad participa, un facilitador que es 
el responsable de dirigir las actividades, sirve como puente entre varios integrantes de la 
organización, tiene a cargo la formación de los integrantes del grupo y se encarga de 
conseguir asistencia o apoyo externo para los grupos. El líder del círculo de calidad, el cual 
crea un ambiente de participación en los grupos, emplea técnicas de interacción, ayuda a 
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tomar decisiones, asegura que las personas lleven a cabo acuerdos y el cumplimiento de 
ellos. El instructor organiza y ejecuta los cursos de capacitación al personal, el asesor 
aconseja a los participantes en la forma como deben llevarse a cabo las reuniones, 
solucionar los problemas y en cuanto a la presentación de casos a la dirección. Y por 
supuesto no puede faltar nombrar todos los integrantes que voluntariamente escogen 
pertenecer a un círculo de calidad.  
Empresas como Bavaria en 1973 intentaron implementar este sistema de gestión 
pero de forma cerrada (estilo x) y fracasó. De igual modo empresas como Indumil, Foto 
Japón, Proquinal, Fabricato, Texmeralda y Transejes. En la actualidad empresas que han 
intentado implementar un sistema de Calidad Total son Carvajal, Corona, Incolbestos y 
algunas empresas de servicios públicos y algunos bancos además de empresas del Estado. 
Dando como resultados el fortalecimiento de la planeación, la implementación de 
mecanismo para la participación de la comunidad en la toma de decisiones y el control de 
resultados, la descentralización y el control de la eficiencia. 
3.1 Conflicto escolar como oportunidad de aprendizaje 
Si la escuela es vista como “centro de permanentes conflictos" en la cual coexisten 
toda una gama de intereses personales y académicos, estudiantes, criterios de enseñanza, 
evaluación, perfiles profesionales, y una infinidad de elementos que al interactuar 
manifiestan comportamientos de agresión e intolerancia, es porque “la escuela no ha 
generado los mecanismos necesarios para regularse y convertirse en un motor de 
desarrollo social”  (Gaviria Fanny, Luz Rubio 2003:18). En ese sentido, “…la forma como 
la escuela soluciona las situaciones problemáticas que afectan la convivencia diluye las 
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responsabilidades y no corrige el hecho, lo aborda como un evento negativo, en el que 
unos deben defenderse de los otros y el asunto se confunde en medio de una diversidad de 
intereses y opiniones" (Gaviria Fanny, Luz Rubio 2003:22). 
La omisión del conflicto equivale a una forma unidireccional y autocrática de hacer 
gestión y administrar situaciones en donde hay muchas oportunidades de transmitir valores, 
normas, actitudes y aptitudes aptos para la vida en sociedad. Con respecto a lo anterior, 
Gaviria y Rubio se preguntan “en qué medida la manera como los docentes afrontan el 
conflicto, constituye un modo de transmitir, valores y actitudes. ¿Cuál es su 
responsabilidad en la formación de normas de convivencia actuales?”(Gaviria Fanny, Luz 
Rubio, 2003:34) Cuando se señala que las instituciones educativas y el propio sistema de 
Educación Nacional no han incorporado nuevas y creativas formas de gestionar las 
instituciones es porque las situaciones conflictivas en la escuela son “resueltas” por la 
Secretaria a partir del traslado de los agentes a otras instituciones. “Esta práctica no 
corrige el problema sino que desvía el curso de las investigaciones y procesos 
disciplinarios y además garantiza la permanencia  de los mismos…” (Gaviria Castro & 
Rubio Gomez, 1995, pág. 62). 
El Instituto Popular de Capacitación (IPC) de la Corporación Promoción Popular de 
la ciudad de Medellín señala que el conflicto escolar debe ser un acto para reflexionar y una 
experiencia de aprendizaje en la escuela, en donde la promoción de los derechos humanos y 
la vivencia de la democracia son los caminos para transformar las situaciones detectadas en 
la comunidad educativa. Fuensanta Cerezo Ramírez (2007:16) define el conflicto como una 
situación de aprendizaje que se vive en la escuela o una institución, organización o grupo 
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inmerso en un centro de interacción, tradicionalmente tratada de forma punitiva, 
sancionatoria y excluyente, y que quisiera ser eludida o exterminada. Sin embargo, esta 
problemática no puede ser exterminada sin acabar con la dinamica de grupos misma de la 
escuela. Gaviria Fanny, Luz Rubio (1995:28) definen el conflicto como "un proceso de 
interacción que está presente en todas las actividades de las vida escolar, por lo cual su 
análisis permite comprender las relaciones, los valores y las formas como los agentes 
escolares lo enfrentan, aspectos estos que conforman la cultura escolar”. 
La situación conflictiva es de hecho, según la filosofia japonesa que ilustramos 
anteriormente, una situación critica que convoca a la creatividad y la apuesta por dar lo 
mejor de nosotros.Tal como lo consideran Betancourt Godoy & Aguilar Soto (2002), el 
conflicto debe generar debate y reflexión pública en torno a situaciones en las que no 
logran encajar el consenso de determinado numero de personas, llamense escolares, 
directivos, padres, vecinos del entorno escolar,ya que no vincula exclusivamente a los 
estudiantes, sino que permea la cotidianidad de toda la comunidad educativa. Esta reflexión 
pública sobre la convivencia y la formacion en valores, se enmarca en la gestión, el 
tratamiento y la transformacion del conflicto escolar como escenario participativo y 
transformador de la cotidianidad dotado de una dimensión política, ética, pedagógica, social 
y cultural. 
3.2 Identificación del conflicto en el Aula escolar 
 Fuensanta plantea que el aula escolar es el primer espacio no estructurado de 
interrelación no familiar para el estudiante. La calidad de la vida escolar en estos espacios 
dependerá de las relaciones que establezca con sus profesores y con sus pares; a su vez, los 
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compañeros le enseñan principios que no son fácilmente adquiribles en la familia, una 
"estrecha reciprocidad" que genera interdependencia (Cerezo Ramírez, F. 2007). La 
adaptación al medio escolar depende de las relaciones que el estudiante establece con sus 
compañeros y profesores. Si las relaciones son fluidas, adecuadas, se genera lo que muchos 
estudiantes llaman como "lo mejor de la escuela", pero cuando no son adecuadas, la escuela 
se convierte en un lugar poco atractivo para los estudiantes ignorados o rechazados los 
cuales se encuentran en alto riesgo de sostener relaciones de agresión y victimización y 
presentar dificultades emocionales, comportamentales y sociales. En general, el medio 
social, familiar junto al apoyo o rechazo que el grupo le brinde al sujeto, en medio de la red 
de relaciones que se generan, sirven de asidero y ejercen influencia directa sobre el 
comportamiento y las relaciones de agresividad. 
Algunos conflictos comunes propios del medio escolar derivan del Bullying 
(situación de agresión y violencia sistemática en donde el agresor actúa motivado por un 
abuso de poder y el deseo de intimidar y dominar a otro el cual es objeto habitual de sus 
agresiones y que no es capaz de defenderse por sí solo). La agresión puede ser física, 
verbal, o indirecta (Cerezo, 1991; 1997; 2001) y predomina el maltrato físico, el abuso 
sexual, el maltrato verbal, el maltrato social y virtual. 
Cierta forma de agresividad en la escuela involucra al profesor, quien intenta por 
todos los medios mantener el control sobre el grupo y a medida que los grupos aumentan de 
edad, se vuelve más difícil y quien busca reconocimiento frente  a la institución y el 
entorno social. Tal como lo plantea Cerezo, las situaciones conflictivas están estrechamente 
relacionadas con el estilo educativo de los profesores, específicamente los estilos 
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demasiado directivos y se presentan actitudes distantes de frialdad y desprecio del 
estudiante al profesor.  
Cerezo propone una serie de tips para determinar y detectar formas de agresividad 
entre iguales en el aula escolar. Una serie de indicadores para identificar a una víctima de 
agresión dentro de un conflicto escolar. Estos indicadores diferencian estudiantes de 
primaria y bachillerato y resultan importantes a la hora de detectar casos en donde se 
presenten personas sometidas a malos tratos como acción viable en la gestión de conflictos. 
Tabla 2 Clasificación de asedios a escolares 
Tipo Asedio 
Escolar 
Descripción 
Primaria 
Son ridiculizados, intimidados, degradados, dominados.  
Se ríen de ellos de forma poco amigable 
Sufren agresiones físicas, sin poder defenderse.  
Pierden sus útiles escolares y su material suele presentar deterioro 
provocado 
Presentan arañazos u otras muestras de agresión física.  
Secundaria 
Están solos y excluidos del grupo a menudo. 
Suelen ser los peores en los juegos y trabajos en grupo 
Tienen dificultad para hablar en grupo y se presentan como inseguros.  
Presentan depresión, infelicidad y distracción 
Muestran gradual desinterés por el trabajo en grupo.  
En general 
Se ven físicamente débiles, preocupados por ser heridos; inefectivos en 
actividades físicas y con poco coordinación motora 
Son sensibles, callados, pasivos, sumisos, tímidos y lloran con facilidad.  
Presentan poca asertividad. 
Se relacionan mejor con niños menores que ellos. 
A veces presentan nivel académico bajo.  
 
En el caso específico del IED Garcés Navas, el tratamiento de los conflictos por 
medio del debido proceso de acuerdo es de la siguiente forma.  
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Gráfico 3 Debido Proceso manual convivencia IED 
 
3.3 La gestión del Conflicto Escolar 
Aguilar S. y Betancourt G (2002) resaltan que ha habido dos formas de gestión del 
conflcito escolar, una tradicional y otra innovadora. La tradicional ha sido hegemónica, está 
centrada en los deberes, toma al estudiante como objeto de obligaciones, sanciones y 
castigos, quien deberá responder a criterios de disciplina. La pauta normativa en la 
resolucion de conflictos es la fuerza, la expulsion de los estudiantes que infringen la norma, 
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imponiendose así el poder del adulto facultado para juzgar.Esta forma, es en cierta medida, 
violencia desencadenada, pues da tratamiento innadecuado al conflicto, sanciona sin 
corregir, es punitiva y  excluyente, está dotada de evasion a la situación y reviste al 
conflicto como  algo negativo que se debe eliminar a toda costa.     
Existe una tendencia tradicional por equiparar el conflicto con la violencia y por 
ello, el conflicto se asume como negativo, como algo que hay que evitar o eliminar, 
empeorando muchas veces las situaciones. De allí, que sea necesario revisar a qué se refiere 
el conflicto escolar. A este respecto Diego Herrera Duque coordinador del programa de 
Convivencia Escolar, refiere que las relaciones no pueden estar fuera del conflicto y por 
ello está inmerso en la cotidianidad de las personas, de allí que sea necesario preguntarse 
“¿qué es lo que está en disputa o lo que genera la contradicción?”(Herrera Duque, 
2003:9). Es el caso de la escuela, donde se encuentran relaciones que expresan 
contradicciones en los grupos de docentes, estudiantes o el mismo gobierno escolar y en su 
exterior, con las familias, grupos armados, gobierno nacional, entre otros. 
El conflicto es visto por los estudiantes como algo que pone en juego la dignidad 
propia y que debe ganarse, advierten Betancourt y Aguilar (2002), de allí, que los directivos 
y los maestros no puedan regular todos los conflictos en la escuela y se presenten al tiempo 
como incapaces de generar mecanismos reguladores del conflicto y transformarlo en 
“motor del desarrollo social y humano de la institución escolar” (Betancourt Godoy & 
Aguilar Soto, 2002:35). El conflicto escolar tiene una dimensión política, ética, pedagógica, 
social y cultural en donde se sortean relaciones de poder, saber, experiencias e imaginarios 
sociales, oportunidades para vivir procesos de aprendizaje 
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En este sentido, aquel proceso que define y conoce sobre la situación conflictiva y 
diseña estrategias, planes y acciones para abordarla es un proceso de gestión, La gestión el 
conflicto escolar implica tratamiento y transformación. El tratamiento es la puesta en 
marcha de acciones con el propósito de alcanzar concertaciones entre los actores. Esta 
gestión implica la jerarquización de los conflictos más recurrentes o de mayor impacto, por 
ejemplo en la institución, se requiere de un inventario de los conflictos escolares, de definir 
y discutir criterios de valor como por ejemplo “importante o urgente” o “intervenible o 
transformable” o “pertinente o desestimable”; viabilizar la construcción de acuerdos al 
orden de los conflictos para diseñar procedimientos de transformación. 
Gestionar implica también analizar las situaciones del conflicto, la estructura, dónde 
se revelan los problemas, los actores y el comportamiento general. Tener en cuenta el 
contexto espacio temporal y el entorno de la situación, los antecedentes que revelan el 
origen, las causas e historia del conflicto, la situación actual que da cuenta de la forma 
cómo evoluciona el conflicto. En este sentido es pertinente señalar que la jerarquización 
conlleva a reconocer estados asociados a la evolución de un conflicto; el incipiente en 
donde existen diferencias entre las partes, sin que se reconozca un conflicto; el latente, en 
donde ya hay un reconocimiento pero no comportamientos conflictivos; y el manifiesto en 
donde ya se observan manifestaciones violentas. 
Una vez se conoce y se analiza el conflicto escolar, comienza el proceso de gestión 
para la transformación, lo que anuncia la ejecución de las estrategias para su tratamiento y 
transformación.  Pensar una estrategia, es perfilar una “idea de futuro” y planear unas 
acciones necesarias para lograr esos objetivos. Estas acciones son preventivas de la posible 
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agudización del conflicto y promocionales de una cultura de convivencia democrática y 
respetuosa y también deben prever de qué forma esas acciones desencadenan otras. Es 
importante pensar las estrategias de forma conjunta para generar un horizonte común para 
que tengan un carácter participativo, debido a que son las comunidades escolares las que 
conocen sus problemas, limitaciones y posibilidades. Las “herramientas de planificación de 
corto y mediano plazo” estrategias se convierten en estrategias que van más allá de la 
sumatoria de “actividades y tareas”, sino que dan sentido y da curso al tratamiento de los 
conflictos. 
Otra forma de gestionar el conflicto escolar según Aguilar S. y Betancourt G (2002) 
es la innovadora, la cual puede ser revisada en las experiencias que buscan incorporar 
nuevas concepciones de justicia escolar, otras visiones de sujeto, buscan también  articular 
nuevas formas de ejercer los roles escolares y flexibilizan la forma de ejercer la autoridad y 
el poder. Al respecto Aguilar S. y Betancourt G (2002:35-57)caracterizan estas nuevas 
formas de gestion escolar con base en los siguientes criterios: 
- La creacion de un ethos escolar para la convivencia: para la configuracion de los 
imaginarios sociales presentes en la pacificacion, la reflexión, la deliberacion, los 
acuerdos, toma de decisiones y actos colectivos apoyados en una gestion que busca 
la gobernabilidad por vías democrática, sin exclusion de ningun miembro de la 
comunidad, permite que los actores del conflicto se miren, escuchen y reencuentren. 
Por parte del dialogo colectivo se retoma el poder de la palabra por parte de los que 
antes permanecían callados  o indiferentes.  
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- La generacion de espacios para la solucion de conflictos: con categorías y figuras 
particulares para la solucion de conflictos  
- El desarrollo de eventos de encuentro entre los actores del conflicto: estos 
encuentros modifican el clima escolar y mejoran las relaciones de sus miembros. 
Algunos ejemplos son el foro, el carnaval, encuentros de paz y trabajos de expresion 
corporal.  
- Comunicación y difusion de puntos de vista de los actores del conflicto a través de 
diferentes medios: no solo ayuda a desarrollar las competencias comunicativas de 
los miembros de la comunidad sino ademas sirven como mesa de “debate y 
reflexión pubilica  sobre convivencia, la resolución de los conflictos y la formacion 
en valores” (Betancourt Godoy & Aguilas Soto, 2002: 108). 
- Estrategias de construcción de conocimiento: representa las formas como las 
escuelas ha abordado el conocimiento, por medio de modelos didácticos 
encaminados a promover el conflicto cognitivo.  
3.4 Experiencias acerca del tratamiento alternativo del conflicto escolar 
Específicamente, en el tema de la resolución alternativa de conflictos en 
instituciones educativas, se han revisado propuestas como la de los círculos de calidad en la 
valoración y detección de agresión escolar explorada por Cerezo en su trabajo “Sobre la 
violencia en las aulas” (2001). Esta propuesta trata de cómo grupos de 5 y 12 personas que 
se reúnen regularmente,  identifican y debaten problemas que los convoca a buscar 
soluciones. Los pasos que se llevan a cabo en esta revisión son aspectos como la 
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identificación y análisis del problema, planteamiento de soluciones, presentación a la 
dirección, revisión final, etc. 
En la misma línea Cerezo expone estrategias útiles para la generación de círculos de 
calidad como el Drama y el  Rol- Play, que convocan a los estudiantes a revisar y explorar 
el problema de una forma intencionada. Estas ayudan a que tomen conciencia social, 
adquieran empatía por sus congéneres dándoles la posibilidad de explorar situaciones por 
medio de las lúdicas. Las estrategias se enfocan en conducir grupos para que exploren su 
entorno conflictivo revisando experiencias personales, las concepciones acerca de la 
motivación por el matoneo, las consecuencias de la conducta bullying, el efecto del 
matoneo en la familia, el conflicto con en el profesor, además de algunas actividades para 
trabajar a nivel individual como la entrevista con alumnos agresivos.  
En general, las experiencias exitosas se materializan en establecimiento de un 
contrato, un acuerdo visible con el que se lleva un control de las conductas agresivas y 
positivas que el estudiante agresor tenga en la semana y al final se premia con alguna 
recompensa si las conductas positivas son mayores. Los premios no son objetos o 
mercancías tanto como reconocimientos, exaltaciones de labores forjadoras de la 
integralidad personal y del logro colectivo.  
Por otra parte, algunas experiencias de Gestión del Conflicto escolar en 
instituciones educativas de Bogotá que vale la pena ser enunciadas son: 
En el Centro Educativo Libertad (CEL) el proceso de participación democrática 
inicia a partir de preescolar y va hasta la educación media por medio de asambleas, cursos, 
comités, intercambios y salidas de campo en donde se enfatiza en el proceso de formación 
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moral, el fundamento de autonomía y pensamiento crítico en los niños, niñas y jóvenes 
como fundamentos del promoción de una cultura para la paz. 
En la Escuela Pedagógica Experimental (EPE) se dan procesos de participación en 
la resolución de conflictos por la revisión y la intervención en hechos o acontecimientos. Se 
llevan a cabo comisiones para el descubrimiento de conflictos o problemas en el plantel. En 
este sentido, la participación en instancias de deliberación periódica y localizada está dada 
por el rol que ocupa en la resolución de conflictos. 
 El Instituto de Pedagogía Auto-activa de Grupos (IPAG) se autogestionan y 
autorregulan por parte de los estudiantes sus conflictos y relaciones con el conocimiento y 
con sus congéneres con el fin de fomentar los valores de la autonomía, la autorregulación y 
autoafirmación del yo en la vida en comunidad. 
Por su parte en el colegio Luis López de Mesa para gestionar los conflictos          
incorporaron al PEI un modelo que consta de tres ejes: “el reconocimiento del conflicto 
como posibilidad de aprendizaje y de construcción de valores; segundo, generación de 
espacios de negociación y deliberación de los conflictos en el colegio y su entorno y, 
tercero, generación de alternativas de gestión del conflicto a través de la investigación. 
(Betancourt Godoy & Aguilar Soto, 2002: 85). 
4 Implementación de la propuesta 
4.1 Aspectos Metodológicos.  
Para el presente proyecto de investigación, se toma el enfoque metodológico 
cuantitativo  en tanto que responde al interés central por explorar un tema de interés y nace 
a partir de la delimitación de un problema concreto; la gestión de los conflictos escolares 
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dentro del aula de clase, siendo esta ultima la realidad objetiva y la meta de la investigación 
era explorar y aportar como herramienta de gestión del conflicto escolar los circulo de 
calidad. Siendo esta herramienta muy poco utilizada en el campo de la administración y 
gestión educativa, se estableció que el alcance del presente ejercicio investigativo es 
exploratorio, por cuanto se pretende “examinar un tema o problema de investigación poco 
estudiado, el cual tiene muchas dudas o no se ha abordado antes” (Sampieri, 2010, pág. 79). 
La idea es identificar una tendencia alternativa en la resolución de conflictos 
escolares al interior del aula para ejecutarse en cualquier IED u organización que decida 
llevar a cabo investigaciones posteriores y que se inquieten por indagaciones o 
correlaciones más amplias y explicativas.  
 En este sentido fue necesario hacer una inmersión y sensibilización con el ambiente 
en el cual se llevó a cabo el estudio, fue necesario adentrarse y compenetrarse con la 
situación de investigación, tal como lo señala Sampieri en su trabajo sobre la Metodología 
de la Investigación.  En vista que este trabajo es un estudio de tipo exploratorio, donde 
según este autor, “el objetivo es examinar un tema o problema de investigación poco 
estudiado o que no ha sido abordado antes…” (Sampieri, 2010, pág. 15) se hizo necesaria 
no sólo, una fase de teorización e indagación acerca de la concepción de los círculos de 
calidad, sino una inmersión en el campo que implica la recolección y análisis de la 
información para finalmente realizar una propuesta piloto de gestión del conflicto escolar 
regulada por círculos de calidad.  
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4.2 Instrumentos Recolección de Información. 
Las técnicas para la recolección de los dados cuantitativos en este trabajo fueron los 
cuestionarios con preguntas cerradas y abiertas. Se determinaron variables como; clases de 
conflictos, soluciones, mediadores, número de incidencias, numero de soluciones, posición 
de los adultos y estudiantes, entre otras. Estos cuestionarios fueron administrados y se 
utilizaron por medio de las entrevistas estructuradas y semiestructuradas. Se diseñaron e 
implementaron escalas para medir actitudes. Sin embargo, también fue necesario utilizar la 
observación no participativa y la participativa completa, con las cuales se buscaba un 
mayor entendimiento sobre los casos de conflicto, sus causas y formas de solución dentro 
del aula. 
Se hicieron grupos de enfoque en los cuales los participantes conversaban sobre los 
temas expuestos, como el tema del conflicto, los conceptos de círculos de calidad, vivencias 
personales y casos de las películas proyectadas. El objeto fue examinar la interacción de los 
participantes en cada grupo focal.  
 
En la Tabla 3, a manera de resumen se explica cada uno de los momentos, las 
actividades desarrolladas y sus propósitos. A continuación el desarrollo de la cada uno. 
Tabla 3 Resumen Implantación de la propuesta 
IMPLEMENATCION DE LA PROPUESTA 
MOMENTO ACTIVIDADES PROPOSITO 
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IMPLEMENATCION DE LA PROPUESTA 
MOMENTO ACTIVIDADES PROPOSITO 
Aspectos 
metodológicos 
 
1. Aplicación de instrumentos y 
recolección de datos. 
Recolectar información de las 
causas que generan las situaciones 
conflictivas, del conocimiento y 
efectividad del manual de 
convivencia en cuanto a la gestión 
del conflicto escolar. 
Análisis de la 
información 
1. Encuesta 1. Ficha de observación. 
2. Encuesta 2. Percepción del 
conflicto por parte de los estudiantes. 
3. Encuesta 3. Conocimiento y 
aplicación del manual de 
convivencia. 
4. Entrevistas. Coordinadora y 
directora de grupo. 
Analizar los conflictos que se 
presentan en la institución Y las 
herramientas de gestión para el 
tratamiento de estas situaciones. 
Teorización 
herramienta círculos 
de calidad 
1. Actividad 1. Conceptualización y 
sensibilización sobre el conflicto 
escolar. 
2. Actividad 2. Conocimiento de la 
herramienta círculos de calidad. 
3. Actividad 3. Visualización de los 
problemas. 
 
Aproximar a los conceptos 
conflicto, círculos de calidad, 
visibilizar las situaciones 
problemas y la comprensión de 
cada uno de ellos. 
Diseño y aplicación 
de los círculos de 
calidad 
Aplicación de los pasos propios de la 
herramienta círculos de calidad. 
Aplicación de diagrama espina de 
pescado y diagrama de afinidad. 
Formar grupos de estudiantes 
voluntarios para simulacros de 
círculos de calidad en los grados 
601 y 702 
Explorar con la aplicación de los 
“círculos de calidad” como 
herramienta de gestión escolar en la 
IED Garcés Navas 
 
4.2.1 Aplicación de instrumentos y recolección de datos. 
Como recurso de inmersión se realizó una observación de campo “registro 
sistemático, valido y confiable de comportamiento o conducta manifiesta” (Sampiere. 
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Metodología de la Investigación 2007) al interior en la IED “Garcés Navas”, se concertaron 
entrevistas y encuestas (como técnicas para recoger datos, conocer opiniones, actitudes y 
posiciones frente al tema en cuestión) en espacios de encuentro semanales. A través de 
estos instrumentos se perseguían tres propósitos puntuales:  
1) Constituir un proceso de recopilación y registro de información. 
2) Llevar a cabo la primera aproximación al grupo focal.  
3). Obtener algunos datos desde una visión global en todo un contexto en el aula de 
clase con los estudiantes de grado 601 y 702 de la Jornada mañana del IED Garcés Navas 
(Anexo 1 y 2 Fichas de Observación).  
Con esto se intentaba aplicar un diseño no experimental de investigación que en 
términos de Sampiere (2007:15) “es la que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables. No hay condiciones o estímulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. 
Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad”.  
Para la recolección de datos se utilizó la encuesta, la cual se aplicó en  3 
oportunidades. “Encuesta a estudiantes conocimiento sobre causas de los conflictos dentro 
del aula” (Anexo 6.) cuyo objetivo era establecer el nivel de conocimiento y aceptación del 
manual de convivencia en el tratamiento de los conflictos escolares al interior de las aulas 
de clase.  En segundo lugar, se aplicó la “Encuesta a estudiantes sobre percepción del 
conflicto”, (Anexo 7) que pretendía indagar sobre orígenes y razones de las situaciones de 
conflicto en las aulas de clase de la institución (Anexo 2). Posteriormente se aplicó la 
Encuesta No 3“¿Que es un conflicto?”(Anexo3) con el objetivo de conocer la percepción 
ante el conflicto por parte de los estudiantes. Después se aplicó la encuesta No 
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4“conocimiento y aplicación del manual de convivencia”, que se propone conocer el nivel 
de conocimiento y aceptación del manual de convivencia en el tratamiento a los problemas 
de convivencia en el colegio(anexo 4).Por último, se realizó una entrevista a la 
coordinadora de disciplina, a las directoras de grupo de los grados 601 y 702 y la 
orientadora de la Jornada Mañana de IED Garcés Navas Coordinadora de disciplina, 
Docente Clara López y docente Ángela Duarte (ver anexo 5). 
4.2.2 Población 
Se tomó como población universo el total de estudiantes 109 estudiantes 
pertenecientes al ciclo tres de la sede A. El tamaño de la muestra recomendado para este 
universo es de 86, de los cuales se encuestó a 72 estudiantes en diferentes momentos tal 
como se evidencia en los diferentes modelos de entrevistas. Para una confiabilidad del 
93%.  
De acuerdo a las entrevistas y encuestas  aplicadas a estos grupos, se pudo observar 
que son estudiantes con gran capacidad de liderazgo en su mayoría, aunque se presentan 
como dispersos frente a los contenidos académicos y mucha preferencia por la educación 
física y las horas libres de clase. (Ver Anexo. 9. Encuestas y Entrevistas a estudiantes) Por 
su parte los docentes los perciben como estudiantes muy dependientes del cuidado y 
vigilancia de un solo maestro y, por tanto, subordinados a la sanción que imponga un adulto 
al infringir una norma de convivencia.  (Ver Anexo 7 Entrevista Directora de Curso 601) 
Cada curso cuenta con un representante al consejo escolar, sin embargo suelen escoger a 
los estudiantes más indisciplinados y en la mayoría de casos el representante no cumple con 
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sus funciones o no presenta una figura con la cual puedan trabajar las directivas del colegio, 
porque no hace visibles las problemáticas presentes en los cursos.    
 
4.3 Análisis de la información 
El primer paso consistió en recibir los datos no estructurados y darles una 
estructura, se describieron las experiencias, las expresiones y la interacción en general de 
las personas para intentar describir, clasificar e interpretar la información. En segundo lugar 
se llevaron a cabo tareas dinámicas con el fin de efectuar continuas reflexiones sobre la 
inmersión inicial y analizar la correspondencia con los datos que iban saliendo a flote en la 
estructuración. Por último, se encontraron patrones y nuevos significados, así como 
cambios en actitudes y experiencias en nuevas observaciones que se hicieron con la 
implementación de los círculos de calidad y de allí surge el planteamiento del presente 
trabajo investigativo. Cabe anotar que las interpretaciones que sobre las entrevistas se 
efectuaron por parte de las investigadoras fueron presentadas a los participantes, lo cual 
avala que los testimonios allí compilados obedecen a la realidad. Igualmente, con el mismo 
objetivo de sustentar el criterio de validez interna se anexan las entrevistas trascritas.  
4.3.1 Fichas de Observación 
Una primera observación al interior de clase junto con a 72 niños, señala que los 
conflictos presentados en los grados 601 y 702, se deben a discusiones entre amigos por 
motivos esporádicos dentro del mismo salón y sobre todo luego del descanso. La hora en la 
que más conflictos se presentan en el aula de clase oscila entre las 9:45 y 12:15 pm. Esta 
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hora es crítica, puesto que lo estudiantes llegan de pasar mucho tiempo en un patio donde 
se vuelve tedioso caminar, casi no hay espacio y cuando llueve los estudiantes deben 
hacinarse en las escaleras de los pasillos. Es una hora en la que los estudiantes se dedican a 
pegarse jugando, a empujarse y a jugar "moneditas" en las paredes del patio. Situación ante 
la cual las directivas encuentran algo de resignación puesto que los estudiantes no tienen 
más que hacer. (Anexo 1 ficha de observación N.1) 
Luego del descanso los profesores encuentran difícil dictar clase ya que los 
estudiantes están muy dispersos, ansiosos y algunos buscan peleas entre sí. Situación ante 
la cual los maestros buscan diferentes alternativas como llevar a los estudiantes a 
laboratorios y así tratar de centrarlos un poco. Sin embargo la perdida de horas efectivas de 
clase es evidente, dado que los tiempos que gasta el profesor tratando de silenciar el grupo 
o de calmarlos es considerable y solo, aproximadamente la mitad del grupo logra 
concentrarse en la tarea.  Sin embargo, durante el trascurso de la clase estos últimos pierden 
el interés en la clase, dedicándose a interrumpirla, a pegarse entre ellos y así detonan los 
conflictos entre estudiantes y entre profesores - estudiantes.   (Anexo 2 ficha de 
observación N.2) 
Los profesores que dictan clase en estos cursos se quejan permanentemente de los 
“altos índices de indisciplina”, dicen que a los estudiantes ya no se les puede llamar la 
atención y por tanto, deben hacerle firmar el observador todo el tiempo. Igualmente, los 
profesores no han propuesto ninguna alternativa diferente para la solución del conflicto 
dentro del aula, por el contrario los casos que se salen de sus manos, los remiten 
inmediatamente a la coordinación de disciplina. Por su parte la coordinadora de disciplina 
  
53 
 
le llama la atención al estudiante implicado en el conflicto y lo manda de nuevo al salón 
aun contra la voluntad del profesor. (Anexo 5 entrevista a la directora de grupo 601 Miryam 
Hernández). Así mismo, se pudo tener acceso al consolidado de remisiones al departamento 
de orientación escolar en cual muestra una radiografía de las problemáticas que viven los 
estudiantes para el año 2013. 
 
Gráfico 4 Problemáticas Bachillerato 2013 
4.3.2  Encuesta 2 “Percepción del conflicto por parte de los estudiantes”. 
La encuesta No 2 “Encuesta estudiantes conocimiento sobre causas de los 
conflictos dentro del aula” en la que fueron entrevistados 72 estudiantes, 42 niñas y 30 
niños. En lo que tiene que ver con las causas que generan los conflictos de los estudiantes, 
las discusiones  por novios, novias o amigos son los más reincidentes y los que casi siempre 
terminan en agresiones físicas. También manifiestan los estudiantes que las actitudes 
“odiosas” de unos molestan a otros y por ello también se generan disgustos y actitudes de 
desconfianza entre sí.   Le siguen las discusiones por juegos de contacto físico en la hora de 
descanso y que casi siempre terminan en agresiones físicas. Los conflictos por hurto y o por 
tomar los útiles escolares sin permiso son los menos frecuentes. La mayoría de los 
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conflictos que se presentan son agresiones físicas y verbales, en casos extremos amenazas y 
golpes. En el Gráfico 5, se establecen los porcentajes según la causa del conflicto. 
 
Gráfico 5 Causas de los conflictos entre estudiantes 
Los conflictos dentro de las dos principales causas son los más graves y los que 
llegan a coordinación y casi siempre terminan con sanciones a cada una de las partes, pero 
sin satisfacer las necesidades de ellos y mucho menos sin presentarse una reparación 
integral para la parte afectada. Lo que genera resentimientos y rezagos del conflicto en cada 
uno de los estudiantes implicados. (Ver Anexo 3 entrevista a la coordinadora de disciplina 
Clara Méndez).   
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Al entrevistar a los estudiantes se encontró que el  83% de los estudiantes perciben 
el “conflicto” como algo negativo que les produce estrés y situación de riesgo y representa 
un peligro para ellos y para sus familias. Esto sugiere, que se están perdiendo oportunidades 
para conocerse más entre pares y con los profesores del plantel. Pues si el  conflicto 
supusiera una oportunidad de intercambiar puntos de vista, valoraciones, juicios y hasta 
generar debates en torno a situaciones que en el diario vivir podría dar paso a grupos de 
convivencia, de mediación y tantas otras estrategias que mejorarían el ambiente escolar. De 
este modo se aprecia que tal como la escuela, siendo Colombia un país conocedor de 
primera mano de conflicto, todavía está lejos de verlo como una oportunidad para crecer y 
construir. Puesto que se educa no para establecer dialogo y respetar la divergencia en torno 
al conflicto sino para huir de él o simplemente acabarlo de forma, por lo general, violenta o 
sancionatoria tal como se aprecia en la siguiente gráfica.  
 
Gráfico 6 Encuesta a estudiantes sobre su percepción del conflicto 
(Grafico 2. Encuesta a estudiantes sobre su percepción del conflicto) 
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Pero, una vez en medio de un conflicto, ¿Qué hacer? Muy pocos estudiantes 
confesaron tener reacciones de calma una vez se desata una situación conflictiva. 
Solamente el 3% opta por calmarse, el 7% prefiere acomodarse a la situación e ignorar lo 
que le sucede, dicen que lo mejor es alejarse y el 13% prefiere pedir ayuda a alguien. Lo 
cual ratifica la visión negativa que tienen los estudiantes del conflicto puesto que alejarse o 
acomodarse a una situación incómoda y hasta violenta muchas veces no configura una 
decisión acertada en un ambiente cada vez más violento como el que se vive hoy por hoy 
en la escuela. Sin embargo el 43% de ellos dicen que se debería mediar para poder 
enfrentar los conflictos de forma pacífica pero que ellos no saben cómo abordar esas 
situaciones y tampoco como liderar una mediación y tampoco como hacer el seguimiento a 
un conflicto.  De tal forma que prefieren que sea un adulto el que imponga la sanción y 
acabe con el conflicto de una buena vez. Reacciones que pueden apreciarse mejor en la 
siguiente imagen.  
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Gráfico 7 Reacción de los estudiantes frente al conflicto 
Por otra parte, aunque la mayoría de los estudiantes señalan tener conocimiento 
sobre los conflictos por medio de charlas informativas que han dado algunos estudiantes de 
universidades, la gran mayoría prefieren que otras personas (por lo general adultos) 
solucionen los conflictos por ellos o simplemente recurren a la violencia para acabarlos 
(Ver Gráfico 4). La mayoría de los estudiantes manifiestan que no encuentran situaciones 
conflictivas en sus hogares, pero contrasta con las situaciones que a diario padecen en el 
colegio, paradójicamente los estudiantes que contestaron que en sus hogares no había 
conflictos, son aquellos que permanentemente se ven en envueltos en riñas y peleas al 
interior del aula. Otros estudiantes expresan que en sus hogares si se dan conflictos pero los 
solucionen rápidamente y la mayoría de estos hogares se dan entre hermanos.  
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Gráfico 8 Portadores de Soluciones a los conflictos 
En lo que respecta al ambiente escolar del cual disponen estudiantes y maestros para 
el óptimo desarrollo de sus clases, el 93% de los estudiantes percibe que en su entorno 
escolar se genera violencia y un ambiente hostil para estudiar. Esta percepción genera 
desmotivación y una discusión en la concentración y la disposición de los dispositivos de 
aprendizaje en los niños y niñas. Así como una indisposición general en los maestros, los 
cuales refieren constantemente que es muy difícil dictar clase a diario.  Sin embargo la 
mayoría de los estudiantes encuestados han estado implicados en conflictos. 
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Gráfico 9 Percepción del ambiente escolar 
 
Gráfico 10 Porcentaje Estudiantes implicados en conflictos 
4.3.3 Encuesta 3  - Conocimiento y aplicación del manual de convivencia 
Con respecto al conocimiento, aceptación y aplicación del manual de convivencia 
en situaciones de convivencia  los estudiantes contestaron que el 41% de ellos conoce el 
manual de convivencia, el 22% no lo conoce total o parcialmente y se infiere que el 37% 
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que no asume ninguna posición es porque también entraría en el porcentaje del 
desconocimiento de su manual. Lo cual indica que la mayoría de los estudiantes no 
encuentra en el procedimiento establecido por la institución una acción alternativa y de 
impacto positivo en los estudiantes.  
 
Gráfico 11 Conocimiento del manual de convivencia 
Se puede evidenciar que los estudiantes no conocen a cabalidad los conductos 
regulares del manual de convivencia, además una gran mayoría manifiesta no confiar en las 
medidas correctivas del manual de la institución. Siendo estos conductos regulares 
derivados del manual de convivencia han perdido eficacia  y la misma comunidad reconoce 
este instrumento como “desgastado” e ineficaz para el tratamiento del conflicto escolar 
(Ver Anexo 5 Entrevista a la directora de grupo 601 Miryam Hernández). Y si se tiene 
presente que la aplicación del manual de convivencia es el único recurso para el tratamiento 
de los conflictos en el colegio, se puede colegir que esta herramienta tiene corto alcance a 
la hora de hacer gestión de los conflictos que se presentan entre la población estudiantil 
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mediada por medios perversos que se lucran con la violencia estudiantil producto de la falta 
de gestión del conflicto escolar.  
4.3.4 Entrevistas a la coordinadora de disciplina y a las directoras de grupo 
De acuerdo a las entrevistas que se llevan a cabo con la coordinadora de disciplina, 
la orientadora y directoras de grupo se establece que no se cuenta con herramientas 
asertivas de mediación en el conflicto, no hay conocimiento de una metodología adecuada 
para dar tratamiento a los conflictos diarios y no se ha explorado ningún otro proyecto para 
dicha problemática, solo se aplican el conducto regular del manual de convivencia. Además 
los maestros gastan tiempo adicional de la clase diligenciando formatos del observador 
afectando el tiempo para el proceso formativo de los estudiantes (Ver Anexos 3, 4 y 5).  
Reconocen no haber explorado cualquier otra herramienta o mecanismo para la 
gestión del conflicto en la institución. Aducen que no se ha hecho por falta de tiempo; pues 
una estrategia diferente demanda más tiempo y más trabajo a los profesores, orientadores, y 
directivos. 
Pero si se observa el siguiente cuadro se puede notar que el número de incidentes 
conflictivos entre estudiantes es en promedio diario de (2) por cada hora de clase, 
generando interrupciones  y por tanto una demanda extra de tiempo para el maestro, quien 
debe dejar de lado su labor con la mayoría de estudiantes por atender correctivamente –no 
preventiva- conflictos de unos pocos.  Y si se observa que para la 5 y 6 horas que son las 
horas en las que se disparan los números de incidencias, se puede suponer que para estos 
profesores va a ser prácticamente imposible dictar su clase, debido a la alta dispersión y 
falta de concentración que generan las situaciones de conflicto e indisciplina.  
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Gráfico 12 Registro del número de incidencias diario 
Tabla 4 Horario de Clase IED Garcés Navas 
Hora de 
Clase 
Horario de Clase 
Inicio Fin 
1 06:15 a.m. 07:05 a.m. 
2 07:05 a.m. 07:55 a.m. 
3 07:55 a.m. 08:45 a.m. 
4 08:45 a.m. 09:35 a.m. 
5 10:20 a.m. 11:10 a.m. 
6 11:10 a.m. 12:00 p.m. 
 
4.4 Concepto “círculos de calidad 
Para este momento se diseñaron 3 actividades con el fin de aproximar a los 
estudiantes y docentes al concepto de “circulo de calidad” como herramienta en la gestión 
del conflicto escolar. Más que atender a la pretensión de hacer clases magistrales, foros u 
otras actividades que replicaran los contextos de generación de conflicto se intentó abrir 
espacios de socialización y  lúdica que permitieran localizar focos de conflicto y la 
generación de círculos.  
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4.4.1 Actividad 1 - Conceptualización y Sensibilización sobre El Conflicto Escolar 
Tabla 5 Modelo Ficha Actividad 1 
CONCEPTUALIZACIÓN Y SENCIBILIZACIÓN SOBRE EL CONFLICTO 
OBJETIVO 
Generar conceptos, opiniones y posiciones  en torno al conflicto 
dentro del aula de clase.  
DESARROLLO 
Apreciado estudiante a continuación vamos a observar dos 
documentales. Debes estar muy atento y anotar todas las reflexiones 
que surjan en torno al conflicto.   
MATERIALES 
Documentales: Mediación Escolar (Video de You tube) y Película 
Cadena de Favores.  
DESCRIPCIÓN 
ACTIVIDAD 
Organízate dentro de un grupo con ocho siete compañeros más y 
van a desarrollar una propuesta de tipo artístico que evidencie el 
conflicto que más les llamó la atención.  
CIERRE Socializaremos nuestras reflexiones.  
 
Al final de la actividad hubo un momento para reflexionar en torno las situaciones 
representadas en las películas y que muchos estudiantes identificaron en sus propias vidas. 
Lo cual generó momentos de profunda emotividad y se pudo apreciar que a los estudiantes 
les afecta profundamente las situaciones de estrés al interior del aula y muchas veces deben 
soportar también las de sus hogares. Esto puso en evidencia la voluntad de generar cambios 
que impacten positivamente sus vidas en el colegio.   
4.4.2 Actividad 2 - Conocimiento de la Herramienta Círculos de Calidad  
Tabla 6 Modelo Ficha Actividad 2 
CONOCIMIENTO DE LA HERRAMIENTA CIRCULOS DE CALIDAD 
OBJETIVO 
Aproximar a los estudiantes al concepto de círculos de calidad y su 
metodología, por medio de actividades que les permitan atender y 
participar activamente.  
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DESARROLLO 
Vamos a formar dos grandes grupos y nos dispondremos a jugar aquel 
juego llamado “teléfono roto”. La primera persona lee en voz baja una 
característica de la herramienta y se la dice a la siguiente y así 
sucesivamente hasta que llegue a la última. Al final gana el grupo que 
logre conformar el concepto de círculos de calidad y dar su opinión 
acerca de esta herramienta.  
MATERIALES Hojas, tablero, marcadores.  
DESCRIPCIÓN 
ACTIVIDAD 
Una vez generado el concepto de círculos de calidad intentaremos dar 
respuestas a estas dos preguntas:  
¿Los círculos de calidad podrían ayudar a los problemas de 
convivencia en el salón? 
¿Qué otras formas de solucionar conflictos se pueden usar en el salón? 
CIERRE Socializaremos nuestras reflexiones.  
 
Después de realizada la actividad se hace una reflexión acerca de la gestión del 
conflicto donde los estudiantes identifican estas acciones como proceso importante y 
alternativo en los conflictos escolares de su institución. Al ser reconocido como proceso se 
explica el concepto de círculo de calidad y la metodología a seguir como trabajo 
colaborativo persiguiendo una sola meta que conlleva a la resolución alternativa con 
propuestas de solución por parte de los mismos estudiantes a los conflictos que ven 
diariamente.  
4.4.3 Actividad 3 - Visualización de los Problemas. 
Tabla 7 Modelo Ficha Actividad 3 
VISUALIZACIÓN DE LOS PROBLEMAS 
OBJETIVO 
Generar un espacio grafico en el cual se evidencien los problemas de 
convivencia  al interior de las aulas de clase y sus alternativas de 
solución.  
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VISUALIZACIÓN DE LOS PROBLEMAS 
DESARROLLO 
Creación de un mural Siembra de manos en el cual los estudiantes 
plasman su mano derecha evidenciando una problemática de 
convivencia dentro del salón e imprimiendo su mano izquierda 
describe la solución de una forma alternativa.  
MATERIALES Muro del colegio, pintura no toxica, pinceles.   
DESCRIPCIÓN 
ACTIVIDAD 
A medida que se va construyendo el mural en torno al tema del 
conflicto y los círculos de calidad se va generando el dialogo en el 
cual surgen reflexiones sobre la incidencia del conflicto escolar en  la 
convivencia. 
CIERRE Socializaremos nuestras reflexiones.  
 
Para esta actividad se dispuso de un lugar amplio de trabajo en las instalaciones el 
colegio se construyó el mural y  se observó que los estudiantes abrieron espacios para que 
exponer sus ideas acerca  de la convivencia y fueron visibilizadas por la comunidad 
estudiantil y los maestros. 
4.5 Diseño y aplicación de la herramienta círculos de calidad 
Terminada la etapa de actividades se convocó de forma voluntaria un grupo de 
estudiantes (26) que en ese momento hacían parte de distintas situaciones conflictivas 
dentro de su salón de clase y luego de un proceso de jerarquización de conflictos en los que 
se veían involucrados en ese momento, se seleccionaron algunos y se da inicio a la 
implementación de la metodología de los círculos de calidad para la gestión del conflicto 
escolar como prueba piloto en el intento por reducir el número de conflicto al interior de las 
aulas en los grados 601 y 702.  Los pasos implementados en la metodología se pueden 
apreciar de forma resumida en la siguiente gráfica. 
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Gráfico 13  Diseño y aplicación de la herramienta círculos de calidad 
4.5.1 Localización de causas de conflicto en el aula y el contexto juvenil.  
Se puede dar de dos formas; de forma espontánea en la que los implicados en el 
conflicto pidan la intervención del grupo gestor para la medicación del conflicto o por 
remisión de un profesor que haya tenido conocimiento sobre el conflicto y que conozca  
quienes están implicados en el conflicto.  
4.5.2 Proceso de jerarquización de conflictos. 
Debido a la gran demanda de las mediciones por medio del grupo gestor para la 
solución alternativa de conflictos, se debe hacer una jerarquización de los conflictos más 
graves y susceptibles de ser tratados por el grupo. Pues no todos los conflictos que se 
presentan en la institución son sujetos de ser gestionados por los círculos de calidad. Esta 
clasificación se hace según el manual de convivencia de la institución el cual presenta una 
clasificación de faltas leves, graves y gravísimas. (Ver anexo 9 Manual de convivencia 
IED. Garcés Navas.). Los conflictos que sean producidos por alguna de las faltas 
clasificadas como leves o graves pueden ser gestionados por medio de la herramienta.    
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4.5.3 Conformación de Círculos de Calidad Caso 1 
Voluntariamente 15 estudiantes del grado 601 y 11 del grado 702 accedieron a hacer 
parte del grupo “círculos de calidad” y el conflicto a tratar fue una situación de Agresión 
verbal entre un grupo de niños y otro de niñas del grado 601 y un caso de indisciplina e 
intolerancia frente a la clase de matemáticas por parte de un grupo de estudiantes del grado 
702. 
 
Gráfico 14 Aplicación diagrama de afinidad Caso 1 
4.5.3.1 Aplicación de diagramas de Afinidad y Espina de Pescado Causa-Efecto 
Se hizo la aplicación del diagrama de Afinidad con miras a identificar el conflicto a 
tratar, que fue “(Agresión verbal entre un grupo de niños y niñas del grado 601)”. Así, de 
forma organizada, cada estudiante en tarjetas de cartulina, escribió todas sus ideas acerca de 
las posibles causas de esta situación. Después cada uno leyó lo que escribieron pegando las 
tarjetas en un tablero. A continuación se agrupan las tarjetas de acuerdo a características 
comunes, quedando 3 categorías de posibles causas de conflicto, así: 
a) Juego entre amigos. 
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b) Lenguaje grosero por parte del grupo de niñas. 
c) Formas agresivas de relacionarse entre niños y niñas. 
4.5.3.2 Sondeo de soluciones propuestas por las partes.  
En este paso, se procedió a indagar sobre las soluciones al conflicto. Los estudiantes 
realizaron una lluvia de ideas desde el conocimiento hacia sus compañeros y  procedieron a 
proponer las siguientes soluciones: 
- Las niñas deben dejar de referirse a sus compañeros con groserías. 
- Los niños deben dejar de golpear a la hora de descanso a las niñas. 
- Debe haber actividades más lúdicas y formativas en la hora de educación física 
para aprender los juegos que promuevan el buen trato entre niños y niñas dentro 
del grupo. 
- Los niños y niñas deben ofrecerse disculpas sinceras y establecer compromisos 
de no agresión y ofensas a la hora del descanso. 
- Es necesario que los niños no ejerzan violencia contra las niñas y las niñas 
aprendan a ser más femeninas. 
4.5.3.3 Selección de Soluciones 
Posteriormente se proponen soluciones y se ponderan en cada una de ellas para 
seleccionar la más viable. Por consenso se decidió que es necesario: 
a) Practicar  nuevos juegos que no impliquen contacto físico a la hora de descanso. 
b) Ofrecer disculpas sinceras a las personas agredidas verbalmente. 
c) Crear el muro de Más elogios Menos groserías.  
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El mural de “Mas elogios Menos groserías” hace parte del acuerdo al que llegaron 
los estudiantes por medio del circulo de calidad y en el cual se publicaron cualidades y 
elogios dirigidos a las personas que fueron objeto de agresiones por parte de los agresores. 
Con este mural los estudiantes intentaron reparar los daños de pudieron sufrir sus 
compañeros durante el conflicto presentado en el aula de clase.   
Se propuso un horario para que estos estudiantes se reúnan semanalmente durante 
una hora, con el círculo de calidad para hacer seguimiento a las soluciones planteadas y 
para ver si el conflicto se ha dinamizado de forma positiva.  
4.5.3.4 Acta y firma de los compromisos pactados 
Para este fin se levanta un acta en donde se reafirman las soluciones, los 
compromisos de las partes y también se consignan todos los nombres de las personas que 
participaron en el círculo.  
4.5.3.5 Establecimiento fechas seguimiento a compromiso 
Las fechas se concuerdan con todos los participantes del grupo gestor en compañía 
del grupo de estudiantes de la Universidad Libre. 
4.5.3.6 Seguimiento periódico del estado postconflicto 
Este seguimiento se realiza inicialmente en una reunión del grupo gestor el cual está 
conformado por estudiantes que tienen contacto diario con los estudiantes implicados en  
conflictos y que han gestionado los mismos por medio de la herramienta círculos de calidad 
y que pueden dar su perspectiva de las soluciones acordadas en cuanto a efectividad y 
cumplimiento. En un segundo momento se reúnen las personas que firmaron el acta para 
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revisar estos dos criterios sobre las soluciones acordadas. Si fueron exitosos los acuerdos en 
las semanas posteriores a la mediación se da por gestionado de forma exitosa. Si hay faltas 
a los acuerdos firmados se vuelve a citar al grupo gestor para mediación sobre nuevos 
posibles conflictos por el incumplimiento de los acuerdos o la ineficacia de los mismos.  
4.5.4 Conformación de Círculos de Calidad Caso 2 
Este caso fue remitido por la directora de grupo y consistía en un caso de 
indisciplina e intolerancia frente a la clase de matemáticas por parte de un estudiante del 
grado 702. 
4.5.4.1 Aplicación de diagramas de Afinidad y Espina de Pescado Causa-Efecto 
En un segundo momento se hizo la aplicación del diagrama de Afinidad con miras a 
identificar el conflicto a tratar, que fue “(Interrupciones reiteradas por parte de Juan en la 
clase de matemáticas generando indisciplina y su expulsión del salón”)”. Se diligencia el 
diagrama de pescado por parte del estudiante y por parte de la docente de matemáticas. Se 
le pide a cada uno que explique por separado lo ocurrido en la clase y que señalen las 
causas del conflicto en el diagrama. Entre las causas que da el estudiante se resaltan las 
siguientes: 
a) no quería estar en esa clase. 
b) Le caigo mal a la profesora. 
c) Esa es la forma que tengo para participar. 
Causas relacionadas por la profesora: 
a) Le gusta llamar la atención. 
b) No tiene otra forma de participar sino haciendo indisciplina. 
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c) Viene de una familia muy disfuncional. 
 
Gráfico 15 Diagrama espina de pescado aplicado al Caso 2 
4.5.4.2 Sondeo de soluciones propuestas por las partes.  
Luego de ubicar las causas y subcausas del conflicto se puede establecer su efecto 
en cada uno de las partes y se generaron las siguientes soluciones o contingencias para el 
efecto generado: 
- Ofrece una disculpa sincera a cada una de las partes. 
- Asignar al estudiante como monitor de la clase para que participe en escenarios 
diferentes. 
- Trabajar desde orientación para tratar temas familiares que perturban al 
estudiante. 
- La profesora debe ser más incluyente y menos impulsiva a la hora de corregir. 
4.5.4.3 Selección de Soluciones 
Luego de proponer soluciones y de poner en discusión en cada una de ellas se 
procedió a seleccionar la más viable. Por consenso se decidió que es necesario: 
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a) Ofrecer una disculpa sincera a cada una de las partes. 
b) La profesora debe ser más incluyente y menos impulsiva a la hora de corregir. 
c) Trabajar desde orientación para tratar temas familiares que perturban al estudiante.  
4.5.4.4 Acta y firma de los compromisos pactados 
Para este fin se levanta un acta en donde se reafirman las soluciones, los 
compromisos de las partes y también se consignan todos los nombres de las personas que 
participaron en el círculo.  
4.5.4.5 Establecimiento fechas seguimiento a compromiso 
Las fechas se concuerdan con todos los participantes del grupo gestor en compañía 
del grupo de estudiantes de la Universidad Libre. 
4.5.4.6 Seguimiento periódico del estado postconflicto 
Este seguimiento se realiza inicialmente en una reunión del grupo gestor el cual está 
conformado por estudiantes que tienen contacto diario con los estudiantes implicados en  
conflictos y que han gestionado los mismos por medio de la herramienta círculos de calidad 
y que pueden dar su perspectiva de las soluciones acordadas en cuanto a efectividad y 
cumplimiento. En un segundo momento se reúnen las personas que firmaron el acta para 
revisar estos dos criterios sobre las soluciones acordadas. Si fueron exitosos los acuerdos en 
las semanas posteriores a la mediación se da por gestionado de forma exitosa. Si hay faltas 
a los acuerdos firmados se vuelve a citar al grupo gestor para mediación sobre nuevos 
posibles conflictos por el incumplimiento de los acuerdos o la ineficacia de los mismos. 
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4.6 Sobre la implementación de la propuesta 
Una de las características de Los Círculos de Calidad es que permiten que las 
personas de un grupo u organización participen más, solucionando en forma organizada sus 
propios problemas. Desde este punto de vista, se pretendió trasladar esta herramienta de 
calidad a la escuela con el propósito que los mismos estudiantes fueran los gestores de las 
soluciones a sus propios problemas. 
Esta exploración consolidó un grupo de estudiantes que identificaron las causas de 
un problema con la recolección de datos reales y propusieron desde su contexto las posibles 
soluciones alcanzables y factibles para mitigar las situaciones de las cuales son ellos 
mismos víctimas o victimarios. Esto  obligó a llevar un proceso organizado por medio de 
unas condiciones cruciales en los círculos de calidad. El principio de trabajo voluntario fue 
fundamental para el desarrollo de los Círculos de Calidad. Los estudiantes que participaron 
se animaron a solucionar sus propios problemas relacionados con la agresión que viven. De 
la misma forma solucionaron sus problemas en forma organizada; para tal fin se les oriento 
sobre formas de trabajar juntos dentro de un grupo con efectividad.  
Al investigar el problema, el grupo recopiló información para que la solución 
estuviese basada en hechos y no en opiniones. Esto es esencial, ya que significó que el 
grupo estaba hablando el mismo idioma con respecto al problema que se evidenciaba.  
Los estudiantes aplicaron herramientas como el diagrama “causa-efecto” o “espina 
de pescado” donde cada estudiante integrante del círculo de calidad, fue aportando sus 
ideas causa del problema previamente ya identificado en el marco del conflicto escolar, 
para después reordenarlas de forma jerárquica, es decir de acuerdo al grado de influencia en 
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el problema y se van eliminando las que están repetidas. Con esta información se procedió 
a proponer las posibles soluciones. 
 
Gráfico 16 Modelo Diagrama Causa - Efecto 
Otra herramienta didáctica que facilitó el planteamiento de causas de un conflicto de 
forma gráfica y de fácil manejo por parte de los participantes en los círculos de calidad,  fue 
el Diagrama de Afinidad.  
 
Gráfico 17 Modelo Diagrama Afinidad 
Este diagrama generó las siguientes dinámicas en los grupos gestores: 
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a) Cada estudiante transcribe todas sus ideas (causas de un problema inicial) en 
tarjetas. 
b) Leyeron en alto todas las tarjetas y en caso necesario se dieron explicaciones sobre 
el contenido de las mismas. 
c) A continuación en un tablero se colocaron las tarjetas de tal forma que todos los 
miembros del grupo pudieron verlas,  sin darles ningún orden determinado, con una 
colocación aleatoria. 
d) Se agruparon las tarjetas que tienen puntos comunes, no  más de 5 grupos. Cada uno 
de estos grupos se definió, bien sea por importancia, o por alguna otra característica 
que haya detectado el grupo.  Es muy importante que en este proceso participen 
activamente todos los miembros del equipo. 
e) Posteriormente se buscó un nombre para cada uno de los grupos. El nombre debía 
representar el hilo común de las tarjetas agrupadas bajo el mismo.  
f) Una vez terminadas las agrupaciones, se dejó cierto tiempo para la discusión de los 
resultados o para implementar cambios. 
g) Se dio paso así,  a la  ponderación de alternativas de solución viables para 
solucionar el conflicto y así continuar con los pasos siguientes en la gestión de 
conflictos. 
Para terminar, los Círculos de calidad emergieron como grupos de solución de 
problemas, que propiciaron el desarrollo del personal en este caso de los estudiantes, 
mediante la adquisición de nuevas técnicas y la oportunidad de trabajar en conjunto sobre 
problemas reales, que hacen parte del diario vivir y del entorno próximo de cada estudiante. 
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Dependiendo de los resultados se proyectó ayudar a las directivas del colegio a construir 
mecanismos y procedimientos reales, efectivos y diferentes que den  solución a problemas 
como la agresión entre estudiantes y así contribuir a la reducción de conflictos que 
aquejaban tanto a estudiantes como a maestros. 
5 Conclusiones 
Con respecto al primer objetivo específico trazado que consistía Identificar y 
clasificar las causas de los conflictos escolares en los grados 601 y 702 para establecer 
cuáles son objeto de gestión por medio de la  herramienta, se evidencian tres grandes 
causas. Primero, el irrespeto que se vive día a día entre la comunidad de estudiantes, el 
lenguaje agresivo que es utilizado para la comunicación entre ellos no solo a nivel verbal, 
sino físico y por medio de las Tics, redes sociales, entre otros, la discriminación de todo 
tipo y la adjudicación de apodos; en segundo lugar, las relaciones de tipo amoroso que se 
entretejen a lo largo de la escolaridad también generan conflictos, pues se presentan 
frecuentemente conductas de celos, envidias y en relación al poder. Siendo en su gran 
mayoría faltas leves y graves, es decir susceptibles de ser gestionadas por medio de la 
herramienta aquí propuesta.  
Una vez se identificaron las cusas de los conflictos y se lograron los acuerdos para 
la solución de los mismos, los estudiantes mostraron actitudes tales como; la identidad 
organizacional, la iniciativa personal, la racionalidad democrática, todo en la búsqueda de 
soluciones para problemas de convivencia más inmediatos (Ver anexo 10 Observación 
Círculos de Calidad). 
 
  
77 
 
En segundo lugar, y de acuerdo al objetivo de aproximar a los estudiantes al 
concepto y la metodología de los círculos de calidad para implementar la herramienta 
círculos de calidad, se demostró que al presentar a los estudiantes una  posibilidad de 
arreglar los problemas a los que son enfrentados diariamente, con una metodología 
diferente, los gestores del conflicto son ellos mismos, y no necesariamente deban tener una 
figura de autoridad para solucionar sus propios problemas como venían acostumbrados en 
su educación primaria. Teniendo presente que la metodología de los círculos de calidad 
contempla que los mismos estudiantes son gestores de sus propios problemas, se dio la 
oportunidad de identificar las causas reales  y en contexto, en ocasiones desconocidas por 
los docentes y directivas; de la misma manera emergieron propuestas de solución factibles 
y alcanzables para los estudiantes, pues parten de ellos mismos bien sea como víctimas, 
victimarios, o como observadores. 
Por otra parte, la metodología enseña a los estudiantes a seguir un orden en la 
solución de sus conflictos, a utilizar de herramientas como el diagrama causa – efecto y 
diagrama de afinidad, a dar un tratamiento adecuado a la información de lo sucedido 
durante el conflicto. Con este tipo de instrumentos se recolecta la información, se 
selecciona, se le da una organización jerárquica y después se analiza para seguir con las 
etapas de búsqueda de soluciones, ejecución, evaluación y seguimiento. Igualmente y en 
prospectiva, el objetivo es construir mecanismos y procedimientos  efectivos y alternativos 
que aborden las situaciones desde el contexto y la realidad de cada miembro de la 
comunidad afectada en el conflicto, para la contribución a la convivencia escolar. 
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Por último, al pretender Validar la eficacia de la herramienta para la reducción de 
los conflictos escolares, se pudo constatar que para el segundo periodo del año 2013 
mensualmente se presentaban cuarenta conflictos dentro de los salones causados por 
diferentes faltas leves y graves, los cuales fueron reduciéndose en número paulatinamente 
durante los meses posteriores de este año la reducción era de casi el 50%. Lo cual 
representa un importante aprovechamiento del tiempo de clase y genera a la vez valores 
como el respeto, el liderazgo, la autonomía y autodeterminación entre los estudiantes de los 
grados 601 y 702 del IED Garcés Navas.  
 
Gráfico 18 Reducción número de conflictos por semestre 
  
79 
 
 
Gráfico 19 Reducción porcentaje de conflictos en un año 
Como herramienta de gestión del conflicto escolar en la IED Garcés Navas, 
consideramos como conclusión general, que la exploración de una herramienta nueva como 
lo son los “círculos de calidad”, es factible en la medida que genera todo un derrotero de  
de procesos diagnósticos, de diseño, planeación y ejecución de acciones con el fin de 
predecir y visualizar para dónde va la organización en términos de convivencia dentro del 
aula escolar; así, se intenta explicar y cuantificar  los resultados de la gestión para  
sistematizar conocimiento, delimitar problemas y contribuir con alternativas de solución.  
En un principio el trabajo debe ser muy instructivo y guiado para otorgarle 
herramientas de recolección, organización y análisis de la información de las causas del 
conflicto a tratar, pero a medida que se incorpora la técnica de mediación y el análisis de las 
causas de un conflicto, su implementación en las instituciones educativas como herramienta 
que gestiona el conflicto escolar, es positiva pues se le permite a los mismos estudiantes 
hacer parte de un proyecto que pueden liderar y aplicar sus capacidades en el desarrollo de 
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la solución de sus propios conflictos. Se puede concluir que Los Círculos de Calidad como 
Herramienta de Gestión de Conflicto escolar dentro del aula de clase aporta a la búsqueda 
de soluciones alternativas y emancipadoras en los estudiantes del IED Garcés Navas. 
Convirtiéndose así, en una herramienta que previene faltas gravísimas como los frecuentes 
ataques de matoneo y ciberbullying desencadenantes de tantas tragedias que a diario 
lastimosamente debemos presenciar.  
5.1 Recomendaciones 
Se recomienda implementar descansos formativos en donde se disponga de espacios 
físicos para el desarrollo de herramientas como los círculos de calidad para la solución de 
conflictos generados durante los descansos escolares. Siendo esta la hora en la que se 
presentan más conflictos generados por juegos de contacto, apuestas o juegos de azar, entre 
otros.    
Es importante el liderazgo por parte de los estudiantes, pero con un 
acompañamiento permanente por parte de un docente o docente directivo, para sumar 
importancia y rigurosidad a la herramienta. En ese sentido, la etapa de aproximación y 
motivación a la herramienta es de gran importancia, pues lo ideal y lo que se pretende es 
que la conformación de estos círculos sea de aquellos estudiantes inmersos en situaciones 
de conflicto, que conocen el contexto y las causas que producen este tipo de situaciones. 
Son precisamente estos estudiantes los que llegan a proponer soluciones viables y 
sustentables.  Esto permitiría potenciar aún más el tema del liderazgo en la lucha contra la 
violencia escolar y proyectarse en la mejora de la calidad educativa. Propuesta que puede 
ser abordada por futuros proyectos.    
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Se recomienda implementar la herramienta “círculos de calidad” con toda la 
comunidad educativa, organizando estos círculos por ciclos, no solo para la resolución de 
conflictos sino para otras situaciones que  se presentan la institución como son la falta de 
comunicación asertiva entre las directivas y los maestros, compra, venta y consumo de 
sustancias psicoactivas dentro del plantel, inicio temprano de la sexualidad, embarazos de 
niñas adolescentes cada vez más tempranos, desorientación en la crianza por parte de los 
padres de familia, conflictos entre maestros de las dos jornadas escolares, y por qué no, el 
de la calidad educativa. 
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